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basado en la Norma ISO 9001:2008 para una Empresa Maestria en Gestion de la
de Asesorias Informdticas Productividad y la Calidad

CAPITULO 1. GENERALIDADES

1.1. ANTECEDENTES

En la actualidad, la calidad se ha convertido en una necesidad para que una
Organizacion pueda ingresar al mercado, ofertando productos o servicios que
satisfagan las necesidades de sus Clientes; a esto se debe la importancia de que las
organizaciones cuenten con un Sistema de Gestion de Calidad definido de acuerdo a

estandares internacionales como la Norma 1SO 9001:2008.

Un Sistema de Gestion de la Calidad proporciona una descripcion de los procesos
operacionales de la Organizacion, que servird como marco de referencia de las
actividades, responsabilidades, insumos y productos o servicios relacionados a cada
uno de los procesos, suministrando un conocimiento claro de como se encuentra la
Organizacion y de cdmo se estan desarrollando las diferentes labores y funciones en
ella. Todo esto para apoyar el direccionamiento y establecer un mejor camino para

alcanzar el cumplimiento de su mision y vision.

Un Sistema de Gestion de Calidad permitira desarrollar las potencialidades de la
empresa, tanto en la satisfaccién del cliente, mejora de los procesos internos y

aseguramiento de la calidad de los productos y servicios.

Ademaés la documentacion de procesos muestra de manera especifica como en la
Organizacion se hacen las cosas; de igual forma, permite registrar resultados para
dejar evidencia de las acciones realizadas, y mantener medicion y control de cada

una de las actividades del proceso.
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1.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Empresa seleccionada para la realizacion del presente proyecto tiene como
objetivo brindar a sus clientes asesorias informaticas a nivel de automatizacion de
procesos mediante herramientas de software que cumplan con sus necesidades
actuales y futuras; durante estas asesorias se analiza los procesos y actividades de los

clientes, se identifica su problematica y se realiza un disefio de la solucién.

Adicional ofrece a sus clientes capacitaciones constantes en base a las lineas de
negocio que manejan, para lo cual cuentan con asesores o consultores calificados en

temas de Banca de Inversion.

Actualmente la organizacion no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad que le
permita tener todos sus procesos debidamente documentados y estandarizados, las
actividades que se realizan para la ejecucion del servicio que brindan son en base a
las habilidades y experiencias de cada uno de sus asesores o consultores, por lo que
el principal objetivo de este trabajo es definir el contenido de la documentacion
inicial de la organizacion en base a la Norma ISO 9001:2008 asi como tambiéen

definir qué procedimientos propios de la organizacién requieren documentar.

Ademas la organizacion una vez que realiza la asesoria informética a sus clientes,
recomienda la contratacion de servicios de empresas externas que solventen las
necesidades de sus clientes; estas empresas cuentan con un Sistema de Gestion de
Calidad definido o robusto, por lo que requieren que la organizacion implemente en
sus procesos el Sistema de gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2008,
para considerarla como un socio estratégico y para permitirle dar seguimiento de

estos nuevos proyectos a sus clientes hasta su entrega final.

FCNM CAPITULO 1 - Pdgina 2 ESPOL



Guia para implementar Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 para una Empresa Maestria en Gestion de la
de Asesorias Informdticas Productividad y la Calidad

1.3. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma I1SO

9001:2008 como una guia para implementar el SGC en una Empresa de Asesorias

Informéticas.

1.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

>

Determinar los procesos involucrados en la cadena de valor que se relacionen

directamente con el Sistema de Gestion de Calidad y los requisitos de la Norma.

Realizar un diagnostico de la situacion actual de la Organizacion en relacion a los
requisitos especificados en la Norma ISO 9001:2008 y medir el grado de

cumplimiento.

Realizar una guia para la implementacién del Sistema de gestion de Calidad bajo
los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

Realizar una guia para la documentacion del Manual de Calidad y definir el
contenido de los Procedimientos exigidos por la Norma 1SO 9001:2008.

Establecer los documentos y registros que son necesarios para la implementacién
del Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a la Norma 1SO 9001:2008.

1.5. CONTENIDO Y ALCANCE DEL PROYECTO

El presente Proyecto se enfoca al area de Sistemas de Gestion de Calidad, sera una
guia para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2008.

La estructura del documento sera por capitulos, en donde:
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El capitulo 1 contendrd los antecedentes, objetivos del proyecto y una

descripcion del problema.

El Capitulo 2 contiene el marco teorico referente a la Calidad, los Sistemas de
Gestion de Calidad, la Mejora Continua, la Gestion por Procesos y las Normas
ISO 9000

En el Capitulo 3 se realizara un analisis de la situacion actual de la organizacion
en base al cumplimiento de los requisitos de la Norma I1SO 9001:2008. Ademas
se aplicara la Norma ISO 9001:2008 para definir los procesos y procedimientos
que se deben documentar en la organizacion que facilite la futura implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad.

El Capitulo 4 contendrd algunas conclusiones y recomendaciones del trabajo

realizado.

Finalmente se incluira la bibliografia utilizada para la elaboracion del presente

proyecto.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Qué es la Calidad?

El término de calidad ha evolucionado desde el tradicional “Cumplimiento de
Especificaciones”, aplicable solo a productos, a ser una nueva forma de gestion
empresarial aplicable a todo tipo de empresas, tanto industriales como de servicios,

empresas de cualquier tamafio cuyo objetivo basico es la satisfaccion al cliente.

La evolucidn del concepto de calidad en la industria muestra que se ha pasado de una
etapa en que la calidad solamente se referia al control final, a una etapa de control de
calidad durante el proceso de desarrollo del producto o servicio y finalmente a una

etapa de calidad en el disefio, que significa no solo corregir defectos sino prevenirlos.

Se puede definir a la Calidad como el nivel en el que un conjunto de caracteristicas
de un producto cumple con los requisitos especificados por el Cliente; entendiéndose
al producto como el resultado de un proceso dentro de una Organizacion. La Tabla

2-1 muestra los atributos de la calidad y su esencia:

Atributo \ Esencia

Se adopta una posicién diferente cuando se ofrece un producto

Dual (suministrador) a cuando se recibe éste (cliente).

Relativo Lo que puede ser bueno para unos, puede no serlo para otros.

Las necesidades del cliente pueden variar con el tiempo y con ello los

Dinamico | e quisitos de la calidad.

Es necesario involucrar en todas las etapas del ciclo de la calidad a las

Participativo . . ) .
personas que intervienen en ellas, en una cultura compartida de trabajo.

Econdmico Indicador mas importante para evaluar eficiencia.

Tabla 2-1: Atributos de la Calidad y su esencia

El camino hacia la calidad ademas de establecer una filosofia de calidad requiere:

v Crear una nueva cultura de calidad
Mantener un liderazgo

Desarrollar al personal y trabajar en equipo
Desarrollar a los proveedores

Tener un enfoque al cliente

NN

Planificar la calidad
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basado en la Norma ISO 9001:2008 para una Empresa
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2.1.1. Evolucion Historica de la Calidad

Maestria en Gestion de la
Productividad y la Calidad

A lo largo de la historia el término “Calidad” ha tenido distintas definiciones, por

lo que es necesario revisar su evolucion histdrica identificando en cada una de las

etapas los objetivos perseguidos. La Tabla 2-2 muestra la evolucién histérica del

concepto de Calidad.

ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
Hacer las 00sas bien | © Satisfacer al cliente.
Artesanal independientemente del coste © ¢ Siaetﬂiﬁro al artesano, por el trabajo
esfuerzo necesario para ello. ' .
e Crear un producto unico.

- Hacer muchas cosas no importando . .
Rlﬁ\ézlsutcr:ilgln e sean de calidad. (Identifica :gi?sfacegune}lglran demanda de bienes.
Produccion con Calidad) ener beneticios.

Asegurar la eficacia del armamento . . I
Segunda sin importar el costo, con la mayor y | ® Garantizar Ia. dlsponlbllldad_ de wun
Guerra mas rapida produccion armamento eficaz en la cantidad y el
Mundial ' momento preciso.
Eficacia + Plazo = Calidad omento preciso
Posauerra o Minimizar costes mediante la Calidad.
0 e?pc’m) Hacer las cosas bien a la primera o Satisfacer al cliente.
o Ser competitivo.
Postguerra . .
(Resto del Producir, cuanto mas mejor ° Sahsfzcer Ial gran demanda de bienes
mundo) causada por la guerra.
Técnicas de  inspeccion  en . . .
Cgr;’ltirg;ge Produccion para evitar la salida de ° S?Otésljif:r las necesidades técnicas del
bienes defectuosos. P
Sist Procedimientos de | o Satisfacer al cliente.
Aseguramiento Istemas y -Frocedimientos de - 1a | o prevenir errores.
de la Calidad Organizacion para evitar que se | | Reducir costes
produzcan bienes defectuosos. o
e Ser competitivo
Teoria de la  administracion | e Satisfacer tanto al cliente externo como
Calidad Total empresarial  centrada en la interno.
permanente satisfaccion de las | e Ser altamente competitivo.
expectativas del cliente. e Mejora Continua.

Tabla 2-2: Evolucion Historica del Concepto de Calidad®

Durante el siglo XX e inicios del siglo XXI, distintos autores han expresado su

propia definicion de la Calidad. La Tabla 2-3 muestra un resumen de las

definiciones dadas a la Calidad por autor.

T http://www.wikilearning.com — Calidad Total — Evolucidn Histérica del Concepto de Calidad

FCNM

CAPITULO 2 - Pdgina 6

ESPOL



http://www.wikilearning.com/

Guia para implementar Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 para una Empresa Maestria en Gestion de la

de Asesorias Informdticas

Productividad y la Calidad

AUTOR | ARO | CONCEPTOS
Parasuraman, 1985, Discrepancia entre lo esperado y lo recibido
Zeithaml y Berry 1988 P P y '
Es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a un
Deming 1988 bajo costo y que se ajuste a las ne::e3|dade§ del
mercado. La calidad no es mas que “una serie de
cuestionamientos hacia una mejora continua”
Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
Ishikawa, K 1988 | producto de calidad que sea el mas econémico, el util y
siempre satisfactorio para el consumidor.
Taguchi 1989 Son aquellas pérdidas minimas para la sociedad.
Harrington 1990 Es qumpllr 0 exceder las expectativas del cliente a un
precio que pueda soportar.
Debe iniciarse con el disefio del producto y terminar solo
Feigenbaum 1991 cuando se encuentre en manos de un consumidor
satisfecho.
Es incluir cero defectos, mejora continua y gran enfoque
Schroeder 1992 en el cliente. Cada persona define la calidad con sus
complementos.
Conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes, ademas consiste en no
Juran 1993 . . « .
tener deficiencias; es “la adecuacién para el uso
satisfaciendo las necesidades del cliente”
La explica desde una perspectiva ingenieril como el
Crosby 1996 cumphmlﬁznto de normas y requerlmlentos precisos. Su
lema es "hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero
defectos”.
NC / 1SO: Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
9000/2005. inherentes cumplen con los requisitos.

Tabla 2-3: Definiciones de Calidad®

En la Figura 2-1 se muestra una perspectiva cronoldgica de la evolucién de la

calidad y su gestion, desde su concepto inicial de inspeccion hasta los méas

actuales vinculados a la gestién de la calidad y la filosofia de la Calidad Total.

2 | a calidad de la ensefianza en la educacidn superior, y su papel en el desarrollo cientifico — tecnoldgico

y social - MSc. Jhoselyn Bernal Rodriguez
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Maestria en Gestion de la
Productividad y la Calidad

INSPECCION DE
LA CALIDAD

Separacion de las
unidades buenas
de las malas

CONTROL DE LA | ASEGURAMIENTO | GESTIONDE LA | GESTION TOTAL
CALIDAD DE LA CALIDAD CALIDAD DE LA CALIDAD
Deteccién y Incorporacién del INTEGRAR los Extensién del logro
prevencion de los Control de la esfuerzos de de la calidad a
defectos en el Calidad en TODAS | TODOS hacia el todas las
proceso de las actividades de | logro de la calidad. actividades que
fabricacion la organizacion. realiza la
Organizacion.

Figura 2-1: Perspectivas de la Calidad

2.1.2. Enfoques de la Calidad

Los enfoques de la calidad se basan en los fundamentos de la Calidad definidos

por Garvin (1988), la Tabla 2-4 describe estos fundamentos:

Fundamentos de la Calidad

Trascendente

v' "La Calidad no es mente ni materia, aunque una tercera entidad

ind 3pendiente de las dos... No se puede definir, usted sabe lo que
es." De acuerdo a este concepto la Calidad es totalmente personal.

“La Calidad es una simple y no analizable propiedad que aprendemos
a reconocer solo a través de la experiencia”®. La Calidad es algo que
no se puede tocar pero se conoce instantaneamente y puede diferir,
con el tiempo, en relacién a una misma cosa.

“La Calidad esta relacionada mas bien con un trabajo manual que con
una produccién en masa”. Un individuo proyectard un enfoque
subjetivo y personal sobre un objeto.

Con este enfoque se afirma que un consumidor que compra un
producto o servicio lo hace porque el enfoque de calidad esta
positivamente reforzado por la compra y consecuente uso.

Basado en el
Producto

“La Calidad estd determinada como una variable precisa y

mesurable”®.

Las diferencias en la calidad reflejan las diferencias en la cantidad de
cierto ingrediente o atributo poseido por el producto.

La calidad Uunicamente la determina el usuario.

Basado en el Los consumidores individuales tienen diferentes gustos 'y
Usuario necesidades, el servicio o producto adquirido es el de una mayor
calidad percibida.
* Pirsig - 1974

* Garvin - 1988
> Tuchman - 1980
® Garvin — 1988

FCNM
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Fundamentos de |la Calidad

v Los fabricantes generalmente utilizan una estrategia de fabricacion
para cambiar las especificaciones del disefio a parametros del

producto.
Basado en la |v' Esta estrategia busca asegurar que se minimicen las desviaciones del
Fabricacién modelo estdndar ya que estas disminuyen la calidad del producto
fabricado.

v' Se caracteriza por el aumento de la Calidad enfocado hacia unos
costos mas bajos.

v" Los consumidores han estado condicionados a aceptar que la calidad
Basado en el de un producto esta determinada por el precio.

Valor v' Para muchas personas la calidad se define en términos de precio,
donde un precio bajo significa baja calidad, etc.

Tabla 2-4: Fundamentos de la Calidad

De esta forma se pueden definir los 3 enfoques de la calidad:
1. Enfoque de Calidad Psicoldgico (trascendente): esta basado en el usuario y
en el valor.
2. Enfoque de Calidad basado en el Proceso: fabricacion o servicio.

3. Enfoque de Calidad basado en el producto o en el servicio.

D —_—

PSICOLOGICO PROCESO PRODUCTO

| ! I

Trascendente Produc;ién u
Usuario operaciones Producto o

AV 1[e] Servicios Servicio

Figura 2-2: Enfoques de la Calidad

2.1.3. Gestion de Calidad

La Gestion de Calidad se define como “la filosofia de direccion que busca

continuamente mejorar la calidad de actuacién en todos los procesos, producto y/o

servicios en una Organizacion™’.

7 Gestion de la Calidad Total — James Pal
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El fundamento principal es conseguir que la Calidad Realizada, la Calidad
Programada y la Calidad Necesaria coincidan entre si. Todo lo que esté fuera de
esta coincidencia serd& motivo de derroche e insatisfaccion. La Figura 2-3
representa este fundamento, en donde la coincidencia es la Calidad Deseada o
Calidad Optima.

v’ Calidad Necesaria: exigida por el cliente.
v’ Calidad Programada: la que se pretende obtener.

v Calidad Realizada: grado de cumplimiento de las especificaciones.

Calidad
Deseada

Figura 2-3: Fundamento Principal de la Gestion de Calidad®

La Gestion de la Calidad es responsabilidad de todos los niveles de direccion,
pero debe ser conducida por el mas alto nivel. Su implementacion involucra a
todos los miembros de la Organizacion. Lo que destaca de la Gestion de la
Calidad es que se debe garantizar la participacion activa y consciente de todo el

personal de la Organizacion.

No se debe confundir el Control de la Calidad con la Gestion de la Calidad, la

Tabla 2-5 muestra las diferencias fundamentales entre estos dos conceptos:

® RICO MENENDEZ J. Evolucién del Concepto de Calidad. Vol. 10
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Control de la Calidad Gestion de la Calidad

Involucra soélo al servicio, obra o producto

Abarca todas las actividades de la entidad

Esta separado de

la producciéon o

Forma parte de la produccién o servicio

servicios

El protagonista es el jefe de control de | El protagonista es el director de Ila

calidad empresa

Se dedica solo a la produccion Se dedica a todas las actividades de la
empresa

El control de la calidad no participa en las | Las compras son parte del sistema de

compras calidad

La relacion con el cliente es indirecta Se incorpora al cliente al sistema de la
calidad

Se desarrolla en el area de control de | Se desarrolla en todas las areas de la

calidad entidad

Separa los productos defectuosos Evita que se produzcan productos
defectuosos

Los costos de calidad son debido a
evaluaciones, correcciones y fallas

Los costos de la calidad son solo debidos
a la prevencién

Tabla 2-5: Diferencias Fundamentales entre Control y Gestion de la Calidad

2.1.4. Principios de la Gestion de la Calidad

Los principios y fundamentos sobre en los que se basa la Gestion de la Calidad y

la Norma 1SO 9001:2008 deberian ser la herramienta de trabajo de los directivos

de la organizacion hacia la mejora en el desempefio. Su evaluacién objetiva de si

se los esta utilizando y la medicion de sus resultados seran métricas de si el SGC

esta funcionando correctamente. Los principios de la Gestién de la Calidad son:

Beneficios

Principio
1 | Enfoque al Cliente

Descripcién

Una organizacion sin clientes no
existe, es por ello la importancia de
satisfacer sus necesidades y
superar sus expectativas.

e Incremento de ingresos

o Alineacién de objetivos y metas con
expectativas del cliente

o Habilidad para satisfacer los requisitos del
cliente

o Fidelizar clientes

2 | Liderazgo

Los lideres son responsables de
involucrar al personal en el logro de
los objetivos de la organizacion.

o Difusion de la mision y visién

o Personal involucrado en el logro de los
objetivos.

o EvaluacioOn integral de actividades.

3 | Participacion del
Personal

El personal se involucra vy
compromete con los objetivos de la
organizacion logrando los
resultados deseados.

o Motivacion y  compromiso de los
trabajadores.

o Alto nivel de participacion en la mejora del
desempefio.

4 | Enfoque basado
en procesos

Definicion y gestion de los procesos
y sus interrelaciones para alcanzar

o Ahorro de tiempo y dinero.
o Mejora de resultados.

FCNM
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Principio

|

Descripcién
los resultados de manera mas
eficiente.

Maestria en Gestion de la
Productividad y la Calidad

Beneficios

o Definicidon de nuevos y mejores objetivos y
metas.

5 | Enfoque de
sistemas para la
gestion

Considerar los procesos como un
sistema para aumentar la eficacia y
eficiencia de la organizacién en el
logro de los objetivos.

o Cumplimiento de objetivos y metas.

o Esfuerzos enfocados en procesos clave.

e Aumenta la confianza de la eficacia y
eficiencia de la empresa.

6 | Mejora continua

Es un objetivo permanente de la
organizacion.

o Aumentar la ventaja competitiva.
o Reaccién rapida ante
oportunidades.

nuevas

7 | Decisiones
basadas en
hechos

Las decisiones eficaces se basan
en el andlisis de datos.

o Decisiones asertivas basadas en datos.

e Demostrar efectividad de decisiones con
referencia a hechos reales.

e Capacidad de cuestionar opiniones o
decisiones.

8 | Relaciones
mutuamente
beneficiosas con
el proveedor

Aumenta la capacidad de la
organizacién y sus proveedores
para crear valor.

e Aportar  flexibilidad y
respuestas de mercado.
o Optimizacion de costos y recursos.

rapidez a las

Tabla 2-6: Principios de la Gestién de la Calidad

2.2. Sistemas de Gestion de Calidad (SGC)

En la actualidad existen muchas de empresas en el mundo que gestionan y

administran sus procesos mediante un SGC y cuentan con la certificacion 1SO 9001.

2.2.1. ¢ Qué es un Sistema de Gestion de Calidad?

Algunos autores definen al SCG como:

e “Conjunto de procedimientos, procesos, recursos y responsabilidades que se

establecen en la empresa para llevar a cabo la gestion de la calidad.”

e “Se enfoca en integrar un conjunto de técnicas y procedimientos para la

planeacion, control y mejoramiento de las actividades de la Organizacion.

5510

e “Se define al SGC como la articulacion de la estrategia, la estructura

organizacional y los productos o servicios generados.

5511

La norma ISO 9000:2005 define al SGC como “un conjunto de elementos

mutuamente relacionados o que interactGan para establecer la politica y objetivos

? Cantd (2006)

1% cuatrecasas (2001, p.294)

" Fontalvo (2007)
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y para lograr dichos objetivos, con el fin de dirigir y controlar una Organizacion

con respecto a la calidad™*?,

Un SGC es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se
ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de
una Organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y
en el logro de la satisfaccion del mismo. La Figura 2-4 muestra lo que conlleva la

implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad:

Sistema de Gestion de la
Calidad

v Decir lo que se

v’ Prevenir la
ocurrencia de
Problemas.

v' Detectarlos
cuando ocurran.

hace.

v Hacer lo que se
dice.

v' Registrar lo que
se dice.

Figura 2-4: Proceso de Gestion de la Calidad

Puesto que todas las actividades de la fabricacién o servicio estdn directa o0
indirectamente relacionadas con la calidad del producto o servicio final, se
concluye que la calidad deja de estar bajo la responsabilidad de solo un
determinado departamento y pasa a ser algo en lo que todo y todos los
procedimientos, equipos, dirigentes y operaciones estan implicados, la calidad
debe ser un objetivo global de la Organizacion.

2.2.2. Elementos de un Sistema de Gestién de Calidad

Entre los elementos de un SGC se encuentran los siguientes:

2 Norma ISO 9000:2005
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1.

Estructura Organizacional: jerarquia de funciones y responsabilidades que
define una Organizacién para lograr sus objetivos. Forma en que se organiza

al personal de acuerdo a sus funciones y tareas.

Planificacion: conjunto de actividades que permiten a la Organizacion trazar

un camino para llegar al logro de los objetivos planteados.

Recursos: Todo lo que se va a necesitar para alcanzar el logro de los

objetivos como personas, equipos, infraestructura, recursos econémicos, etc.

Procesos: conjunto de actividades que transforman elementos de entradas en
producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no
siempre se encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos,

procedimientos, planificacion y las actividades asi como sus responsables.

Procedimientos: forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos
detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de
entradas del proceso en producto o servicio. Dependiendo de la complejidad
de cada uno de los procesos, es la Organizacion quien decide si es necesario

0 no documentar estos procedimientos.

La Figura 2-5 representa la interrelacion de los elementos del SGC.

SGC
Planificacion
de la Calidad

Gestion de
Calidad

Sistema:
Elementos
interrelacionados

Mejora de la 4 Control de
Calidad \ la Calidad

Figura 2-5: Interrelacion de los Elementos de un SGC
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2.2.3. Beneficios de la Implementacién de un SGC

ISO 9001 Unicamente muestra un modelo para el SGC, pero es la Organizacion en
si la encargada de obtener y mantener un sistema robusto que dé pie al

mejoramiento continuo de sus procesos.

Se debe destacar que en una implementacion muchas veces se requieren realizar
cambios en algunos de los elementos culturales de la Organizacion. "Si quieres
lograr resultados diferentes, tienes que hacer cosas diferentes."*

La implementacion de un SGC trae a la Organizacion grandes beneficios tanto
internos como externos, cuando se lo realiza con un alto nivel de compromiso por
parte de la alta direccion e integrando a su cultura organizacional los ocho

principios de la gestion de la calidad mencionados anteriormente.

2.2.3.1. Beneficios Internos

Entre los principales beneficios internos se encuentran:

v" En una Organizacién en la que todo su equipo humano trabaja orientado
a la calidad, consigue que sus empleados siempre dispongan de los
medios e instalaciones adecuados para realizar su trabajo; pues el sistema
también regula la relacion con proveedores, colaboradores, medios y

materiales necesarios.

v' Todos los procesos de trabajo de la Organizacion se mantienen
perfectamente documentados. Si todo el personal cumple y aplica los
procesos tal como se encuentran reflejados en el sistema, se consigue que
la produccién de bienes y servicios se obtenga de forma estandarizada,

asegurando la homogeneidad de los resultados.

v Reduccién de la variabilidad en los procesos gracias a la estandarizacion

de los mismos.

B Albert Einstein

FCNM
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v’ El sistema permite identificar los requisitos y exigencias de los clientes,

midiendo habitualmente el grado de satisfaccion, lo que facilita la

fijacion de objetivos comerciales y el desarrollo de nuevos productos.

El sistema ayuda a que la Organizacion planifique sus actividades en
base a los requisitos de sus clientes, por lo que la calidad se integra desde
la planificacién del producto y conduce al aumento de la satisfaccion de

los clientes.

La Organizacion mejora la gestion del conocimiento mediante el control

de la documentacion y de los datos, permaneciendo siempre actualizada.

Reduccion de costos y desperdicios, mediante la cultura proactiva y de
andlisis de datos, con lo que la Organizacion se enfoca a detectar
oportunidades de mejora y prevenir o corregir problemas potenciales

logrando ahorro en recursos.

2.2.3.2. Beneficios Externos

Los beneficios externos se explican a través de la relacion entre la

Organizacién y su ambito de actividad; sus clientes, sus competidores, sus

proveedores y sus socios estratégicos. Entre ellos se puede destacar:

v

FCNM

Mejoramiento de la imagen organizacional causada por la suma del
prestigio actual y la demostracion de que la satisfaccion del cliente es la
principal preocupacion de la Organizacion.

Refuerzo de la confianza de los clientes actuales y potenciales ya que el
SGC ayuda a que se conozca al cliente y sus exigencias mejorando sus

expectativas y fidelizacion.
Se asegura que el producto o servicio siga un estandar de calidad.

Mejora de la posicion competitiva, posibilidad de participar en

licitaciones publicas y privadas que exijan la certificacion.
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2.2.4. Fases de Implementacion

2.2.4.1. Fase 1. Analisis de la Situacion Actual de la Organizacion
En esta fase se verificara el estado actual de la Organizacion con el fin de

planear la implementacion del SGC. Es importante tomar en cuenta en que
estado se encuentra la Organizacion ya que esto sera el punto de partida y se

establecera hasta donde se quiere llegar.

2.2.4.2. Fase 2. Determinacion del Alcance del SGC
La alta direccion junto con el especialista asignado como representante de la

calidad definira el alcance del SGC de acuerdo a sus procesos y unidades.

2.2.4.3. Fase 3. Enunciar la Politica de Calidad
El responsable de la calidad definird la politica de calidad en la que se

establece el compromiso de todo el personal ante los requisitos de los clientes y
la mejora continua de la eficacia del SGC. En el comité de calidad sera

evaluada y aprobada para dar a conocer a todo el personal de la Organizacién.

2.2.4.4. Fase 4. Establecer los Objetivos de Calidad
Los objetivos de calidad deben ser definidos a nivel directivo tomando en

cuenta que estos deben ser medibles.

2.2.4.5. Fase 5. ldentificar los Procesos Necesarios para Elaborar y
Gestionar el Producto o Servicio

Se debe identificar y describir los procesos de la Organizacion:
v Procesos Operacionales: contribuyen directamente a la realizacion del
producto desde la deteccion de la necesidad del cliente a su satisfaccion.
Son todas las actividades ligadas al ciclo de vida del producto:
investigacion y desarrollo de nuevos productos, comercial y gestion de
contratos, concepcion, compras y abastecimientos, logistica, produccion

y relacién con el cliente.

v Procesos de Apoyo: contribuyen al buen desarrollo de los procesos
operacionales aportando los recursos necesarios. Estos son recursos
humanos, recursos financieros, instalaciones y mantenimiento

(infraestructura, equipos, materiales, programas, etc.).

FCNM CAPITULO 2 - Pdgina 17 ESPOL



Guia para implementar Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 para una Empresa Maestria en Gestion de la
de Asesorias Informdticas Productividad y la Calidad

v Procesos de Control: contribuyen a la determinacion de la politica y al
desarrollo de los objetivos de la Organizacion. Permiten orientar y
asegurar la coherencia de los procesos operacionales y de apoyo. Estos
son elaboracion de la estrategia de la Organizacién, control de calidad de

la Organizacién, comunicacion interna, etc.

2.2.4.6. Fase 6. Documentacion
Se elaboran todos los documentos para el SGC:

v" Manual de Calidad

v" Procedimientos

2.2.4.7. Fase 7. Implementacion
En esta fase se llevan a la practica todas las politicas definidas y los

procedimientos desarrollados. Involucra la participacion de todo el personal. Se
debe desarrollar:

v Cronograma para la implementacion.

v’ Tratamiento a la resistencia al cambio.

v Implementacion de las soluciones.

2.2.4.8. Fase 8. Auditorias Internas
La Organizacion planificara las auditorias internas para detectar evidencias de

incumplimiento en la documentacion, los registros o el conocimiento del

personal.

2.2.4.9. Fase 9. Certificacion
Se solicitara a los organismos competentes una auditoria de certificacion.

2.2.5. Ventajas de la Certificacion
Una vez que la Organizacion tiene claros los beneficios de la implementacion de
un SGC, es necesario empezar con dicha implementacion aun cuando no se haya
resuelto obtener la certificacion, de esta forma y en un futuro al iniciar el proceso

de certificacion la operatividad serd mas facil y rapida.

La certificacion es la accion que ejecuta un organismo reconocido e independiente

de las partes interesadas, mediante la cual se pone de manifiesto que un producto,
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proceso 0 servicio estd conforme con una norma o0 requisitos permanentes

especificados. Entre las ventajas mas relevantes se puede mencionar:

v Alcance de eficiencia y eficacia en las operaciones de la Organizacion.
v" Mantener y mejorar el prestigio de la Organizacion.
v Mejorar la calidad de los servicios o productos.

v" Aumentar la satisfaccion del cliente.

v

Mejora continua de las operaciones de la Organizacion.

2.3. Normas ISO 9000

Las normas ISO se definen como un conjunto de normas y directrices internacionales
para el aseguramiento de la Calidad, las cuales han sido formuladas por la

Comunidad Europea.

El acronimo ISO representa lo que se conoce como la International Organization for
Standarization (I0S). Considerando la tendencia a la estandarizacion global que
propone dicha Organizacion, es que se le asigna la sigla ISO, vocablo que proviene

del griego "iso" que en castellano significa "igual™.

La finalidad principal de las normas 1SO es orientar, coordinar, simplificar y unificar

los usos para conseguir menores costes y efectividad.

Tiene valor indicativo y de guia. Actualmente su uso se va extendiendo y hay un
gran interés en seguir las normas existentes porque desde el punto de vista

econémico reduce costes, tiempo y trabajo.

La International Organization for Standardization nace en el afio 1946 en Ginebra
(Suiza), posterior a la segunda Guerra Mundial. Este organismo cumple una mision
en particular: promover el desarrollo de normas internacionales en el ambito de
fabricacion, comercio y comunicacién (en éste punto se exceptlan la rama eléctrica y
electronica), las cuales se crean a partir de consensos voluntarios. El principal
objetivo es estandarizar las normas a nivel de produccion y seguridad para Empresas

y Entidades a nivel internacional. Adicional a lo anterior, debemos destacar que las

FCNM CAPITULO 2 - Pdgina 19 ESPOL



Guia para implementar Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 para una Empresa Maestria en Gestion de la
de Asesorias Informdticas Productividad y la Calidad

normas ISO fueron redactadas también con el objetivo de que los controles eficientes
no dan nacimiento a la calidad de un producto, sino méas bien de un proceso

productivo y de soportes que funcionen de manera eficiente.

2.3.1. Familia 1ISO 9000
La familia de normas ISO 9000 corresponde a un conjunto de indices de
referencia de las mejores practicas de gestion de la calidad, que se encuentran

definidos por la ISO.

La Familia de Normas I1SO 9000 se clasifica en tres normas basicas las cuales
permiten la gestion administrativa y facilitan su aplicacion eficiente en las

organizaciones. La Figura 2-6 muestra la clasificacion.

Figura 2-6: Familia de Normas 1SO 9000

» 1SO 9000: Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario:
en ella se encuentra la definicion de los términos utilizados en todo el
conjunto de normas que comprende la familia 9000, los 8 principios de la
calidad en la cual esta basada la familia de normas ISO 9000 y una breve

introduccion a los Sistemas de Gestion de Calidad.

» “ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos: identifica los
requisitos basicos del Sistema de Gestion de Calidad que son necesarios
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2.3.2.

para garantizar que la Organizacion cumple determinados requerimientos.
Esta Norma es la que se utiliza para el disefio del sistema de Gestion de
Calidad y la certificacion del sistema.”**

“ISO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la mejora
del desemperio: esta Norma esta dirigida a la administracion de la mejora
del rendimiento y a la satisfaccién de todas las partes interesadas, no
solamente a los clientes, sino también al personal, los accionistas, los
proveedores, y la sociedad. La Norma ISO 9004 va mas alld de los
requisitos béasicos de la Norma ISO 9001 y persigue la mejora de la
9515

Organizacién en si misma y la busqueda de la excelencia.

A diferencia de la 9001, esta horma no provee requisitos y no es auditable.

Requisitos de un SGC Basado en la Norma 1SO 9001:2008

La Norma ISO 9001:2008 establece los requisitos para la implementacion de un

SGC con el objetivo de que una organizacion pueda entregar productos y servicios

que satisfagan los requisitos de calidad de los clientes, estos requisitos son:

v
v

Determinar los procesos que incluird el SGC

Determinar la secuencia y las interacciones de los procesos, asi como los

criterios y métodos de control para asegurar su correcto funcionamiento.

Crear el manual de Gestidn de Calidad que documente el alcance del SGC,

la politica y objetivos de calidad y los procedimientos,

Definir las responsabilidades de cada persona en la direccion.

Tener un sistema de comunicacion interna.

Asegurar la disponibilidad de recursos y la informacion necesaria para el
funcionamiento y seguimiento de los procesos.

Gestionar adecuadamente el proceso de compras, verificando los

productos o servicios adquiridos.

¥ Curso de Lead Asesor ISO 9001:2008, Gestién de Calidad BVQl, Curso certificado IRCA. 2011.
> Curso de Lead Asesor ISO 9001:2008, Gestién de Calidad BVQl, Curso certificado IRCA. 2011.

FCNM
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v' Planificar la realizacién del producto o servicio, revisar y validad el disefio

y desarrollo.
v Determinar los requisitos del Cliente y los necesarios del producto.

v Implementar las acciones necesarias para obtener los resultados previstos y

la mejora constante de los procesos.

v" Medir la satisfaccion del cliente y realizar auditorias internas periddicas.

Existen algunos paradigmas sobre la norma ISO 9001:2008 que describe que NO
es 1SO 9001:

ISO 9001 me dice como FALSO. ISO 9001 solo provee requisitos. La organizacion
debo hacer las cosas decide como implementarlos.

FALSO. ISO 9001 solo pide 6 procedimientos documentados
ISO 9001 es burocratico | y 21 registros obligatorios. Los demas procedimientos estan
a opcién de la organizacion si tenerlos documentados o no.

FALSO. I1SO 9001 solo pide que los documentos del SGC
sean controlados. La forma de redactarlos esta a opcion de
la empresa (diagramas de flujo, formato en prosa, dibujos,
videos, etc.)

ISO 9001 me pide como
documentar mis
procedimientos

ISO 9001 es un sistema
para gestionar
documentos

ISO 9001 pide requisitos
minimos para la
educacion del personal

FALSO. I1SO 9001 es un SISTEMA DOCUMENTADO para
gestionar la calidad.

FALSO. ISO 9001 solo pide que el personal de la
organizacién sea competente.

FALSO. No hay herramienta o modelo de gestion que
asegure el éxito, sino mas bien, ayudan a conseguirlo. Todo
depende de otros factores tanto internos como externos
como por ejemplo la cultura de la organizacién y el mercado
de esta.

FALSO. La implementacion de ISO 9001 debe ser una
decision estratégica de la organizacién (tal como lo
especifica la norma misma).

Tabla 2-7: Paradigmas de ISO 9001

ISO 9001 asegura la
calidad de mis productos

ISO 9001 es la solucién a
mis problemas

Sobre los requisitos de documentacion la norma 1SO 9001:2008 establece que se
debe documentar de forma obligatoria 6 procedimientos (Tabla 2-8). Ademas las
organizaciones deben documentar todos los procedimientos de aquellos procesos
que consideren claves para el desarrollo de su negocio y que puedan afectar a la

calidad de su producto o servicio.
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Clausula Procedimiento Requerido

4.2.3 Control de Documentos
4.2.4 Control de Registros
8.2.2 Auditorias Internas
8.3 Control de No Conformidades o Producto No Conforme
8.5.2 Acciones Correctivas
8.5.3 Acciones Preventivas
Tabla 2-8: Procedimientos Requeridos por la Norma ISO 9001:2008

Los registros minimos requeridos por la Norma ISO 9001:2008 son 21:

Clausula Registro Requerido

5.6.1 Revisién por la direccion
6.2.2 €) Educacion, formacidn, habilidades y experiencia
Evidencia de que los procesos de realizaciéon y el producto resultante

7.1d) -
cumplen los requisitos

799 Resulte}dos de .Ia_ revision de Ios_ requisitos relacionados con el producto y de
las acciones originadas por la misma

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

734 Resultac_jos de las revisiones del disefio y desarrollo y de cualquier accién
necesaria

735 Resultados de Ie_l verificacion del disefio y desarrollo y de cualquier accién
gue sea necesaria

736 Resultados c_ie la validacion del disefio y desarrollo y de cualquier accién que
sea necesaria

737 Resultt_:ldos de la revisipn de los cambios del disefio y desarrollo y de
cualquier accion necesaria

741 Resultados de las evaluaciones del proveedor y de cualquier accion

necesaria que se derive de las mismas

Segun se requiera por las organizaciones, demostrar la validacion de los
7.5.2 (d) | procesos donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores

7.5.3 Identificacion Unica del producto, cuando la trazabilidad sea un requisito
Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que,

7.5.4 de alguin otro modo, se considere inadecuado para su uso

7.6 a) La base utilizgda para la calibracién o la ver_ificacic’m (_jel equipo de medicion
cuando no existen patrones de medicion nacionales o internacionales

76 Valide_z de los res_u_lt’ados de I,as mediciones anteriore_s_cuando se detecte que
el equipo de medicion no estd conforme con los requisitos

7.6 Resultados de la calibracion y la verificaciéon del equipo de medicion

8.2.2 Resultados de la auditoria interna y de las actividades de seguimiento

8.2.4 Identificacion de la(s) persona(s) responsable(s) de la liberacion del producto

8.3 Naturaleza de_ las no gonformidades del pr_oducto y de cualquier a_ccién
tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido

8.5.2 Resultados de la accion correctiva

8.5.3 Resultados de la accion preventiva

Tabla 2-9: Registros Requeridos por la Norma SO 9001:2008™°

%150 2008, 1SO/TC 176/SC 2/N 525R2
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2.4. Gestion por Procesos

Para entender la gestion por procesos es necesario primero definir un proceso, que no

es mas que un conjunto de actividades interrelacionadas y secuenciales.

La Figura 2-7 muestra algunos conceptos importantes relacionados a un proceso,

desde sus elementos de entrada y resultados hasta la eficacia y eficiencia de un

proceso.

EFICACIA DEL PROCESO
Capacidad para alcanzar los

resultados deseados.

I— ’

Seguimiento y Control

EFICIENCIA DEL PROCESO
Resultados logrados frente a

recurso utilizados.

Elementos de Resultado
Entrada __ PROCESO_ Salida: requisitos
Requisitos é Acnw_dades ||:1terrelac’|onadas 0 é satisfechos
especificados que interactian y metodos de (resultado de un
(incluye recursos) control. proceso)

Figura 2-7: Conceptos Relacionados a Proceso17

La gestion basada en procesos es unos de los principios de la gestion de la calidad,

consiste en la identificacion y gestion de todos los procesos que se desarrollan en la

organizacion y la interaccion entre cada uno de ellos.

El propdsito de esta gestion es asegurar que todos y cada uno de los procesos se

ejecuten en forma ordenada y coordinada mejorando su efectividad y la satisfaccion

de todas las partes interesadas como lo son los clientes, accionistas, personal de la

organizacion, proveedores, etc.

Y RODRIGUEZ LOPEZ Nuria, Gestion por Procesos, Octubre 2009
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La Figura 2-8 muestra el modelo de un SGC basado en procesos de acuerdo a la
Norma 1SO9001:2008.

La Norma ISO 9001:2008 hace referencia al enfoque de procesos en la clausula 4.1
en donde se especifica que la organizacién debe identificar los procesos necesarios
para el SGC y su aplicacion, asi como también debe determinar la secuencia o
interaccion de estos procesos. Ademas en la cladusula 7.1 menciona que la

organizacion debe identificar los procesos para la realizacion del producto.

MEJORA CONTINUA

Sistema de Gestion de la Calidad

Y

Responsabilidad

de la Direccion
"

e ————————————————. f ————r—————.Y
Gestion de los Medicién
Recursos Analisis Mejora

Realizacion
| del Producto o
s Servicio

REQUISITOS

Producto o Servicio

Figura 2-8: Modelo de SGC basado en Procesos

2.4.1. Ventajas del Enfoque Basado en Procesos

Gestionar las actividades de una organizacion basandose en los procesos de la

misma, proporciona multiples ventajas como:

Facilitar la orientacion al cliente
Aporta con una vision global de la organizacion y sus relaciones internas
Mejora la eficiencia y eficacia de las actividades

Ayuda a estructurar las actividades de la organizacion

AN N NN

Una organizacion gestionada por procesos tienen mas flexibilidad que una
basada en jerarquias
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v’ Permite mejorar el seguimiento y el control de los resultados obtenidos

v' Facilita la planificacion, el establecimiento de objetivos de mejor y la

consecucion de los mismos.

v Siendo los procesos transversales y afectan a distintas unidades

organizativas, se favorece las interrelaciones entre personas.

v A cada proceso se asigna un responsable; todas las personas conocen su
rol en cada proceso y saben como contribuyen a alcanzar los objetivos de

la organizacion.

v" Permite una optimizacion del uso de los recursos y en consecuencia

reduccion y optimizacién de los costos operativos y de gestion.

v" Promueve la mejora continua de los procesos.

2.5. Mejora Continua

El factor clave para lograr un alto nivel de calidad es el producto o servicio es igualar
0 sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto al producto o servicio. Los
juicios sobre la alta o baja calidad de un producto o servicio dependen de cémo
perciben los clientes la realizacion del producto o servicio en contraste con sus

expectativas.

El concepto de mejora continua se refiere al hecho de que nada puede considerarse
como algo terminado o mejorado en forma definitiva, toda Organizacion esta
siempre en un proceso dindmico en constante evolucion ya sea por adelantos

tecnoldgicos o por incorporacién de nuevos productos o servicios.

La mejora de la calidad es un proceso estructurado para reducir los defectos en
productos o servicios que ofrece la Organizacion, ademas de corregir sus procesos en
caso de ser necesario, esta es la razon por la que el concepto de mejora continua se
liga al Sistema de Gestion de Calidad y ambos contribuyen al incremento del grado

de satisfaccion del cliente.
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2.5.1. Importancia del Proceso de Mejora Continua
El proceso de mejora continua tiene gran importancia dentro de cualquier
Organizacién ya que con la ejecucion de esta técnica se puede contribuir a mejorar

las debilidades y afianzar las fortalezas de la Organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra aumentar la productividad de la

Organizacioén e incrementar la competitividad en el mercado al cual pertenece.

Es importante que para que el proceso de mejora continua se realice de una forma

Optima, la Organizacion cuente con:

Compromiso de la alta direccion.

v
v" Participacion de todo el personal de la Organizacion.
v Planes de mejora a corto plazo.

v

Estrategia de mejora a largo plazo.

2.5.2. Ciclo de Mejora Continua
Las normas ISO 9001 basan el proceso de mejora continua mediante el ciclo
definido por el Dr. Wikkiams Edwars Deming conocido como ciclo PDCA o
Circulo de Deming, el cual constituye una técnica de mejora continua de la

calidad, ha sido utilizada por organizaciones para gestionar aspectos como:

v Calidad (1SO 9001)

v" Medio Ambiente (ISO 14000)

v" Salud y Seguridad ocupacional (OHSAS 18000)
v Inocuidad alimentaria (1SO 22000)

El concepto del ciclo PDCA fue desarrollado originalmente por Walter Shewhart,
su siglas en inglés Plan, Do, Check, Act o en espafiol PHVA, Planificar, Hacer,

Verificar y Actuar.

El significado de cada una de las etapas es:
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e Planificar (Plan): identificar las actividades o procesos susceptibles de

mejora y definir los objetivos a alcanzar,

e Hacer (Do): Implantar los cambios propuestos para la mejora.

e Verificar (Check): dar seguimiento a la propuesta implantada, verificar su

correcto funcionamiento, evaluar si se han cumplido con los objetivos.

e Actuar (Act): estudiar o evaluar los resultados alcanzados, sin son

satisfactorios la mejora sera implantada de forma definitiva, caso contrario

se deben realizar los ajustes necesarios para lograr los objetivos iniciales o

desechar la propuesta.

La Figura 2-9 muestra las fases del ciclo PDCA:

« Localizar

problemas y

establecer metas.
« Establecer planes
de accion.

Planificar

(E1))

* Ejecutar los planes
de accién

« Se realizan ajuste
necesarios

* Se aplican
mejoras.

Verificar
(Check)

e verifica el
estado de los
planesy
cumplimiento de
metas.

Figura 2-9: Ciclo PDCA o Ciclo de Deming
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CAPITULO 3. DESCRIPCION Y SITUACION
ACTUAL, APLICACION METODOLOGICA

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad de una Organizacion

dependera de su tamafio, complejidad, productos y servicios.

El objetivo de este capitulo es describir la Organizacion, sus productos o servicios y
procesos que formaran parte del disefio del Sistema de Gestion de Calidad asi como
realizar la evaluacion inicial de cumplimiento con la Norma 1SO 9001:2008.

Ademaés se desarrolla una guia para la implementacion del SGC y una guia de lo que
debe contener el Manual de Calidad, documento principal del SGC, que contendra todos
los requerimientos de la norma ISO 9001:2008, sin embargo para la implementacion, la
Organizacién debe analizar sus procesos con el fin de justificar cualquier exclusion de

la norma.

2.1 Descripcion de la Organizacion

Inicia en el afio 2010 como socio estratégico de principales organizaciones
encargadas de realizar el desarrollo de soluciones tecnoldgicas especializadas para la

industria financiera internacional.

Es una empresa de asesoria informatica creada para satisfacer la demanda de nuevas
necesidades tecnoldgicas que permita a una Organizacién automatizar sus procesos

facilitando sus actividades cotidianas y ahorrando tiempo y recursos.

Conscientes de la individualidad de cada Organizacion, estudia y analiza la
estructura de una empresa, independiente de su localizacion geografica, para
ofrecerle un servicio de asesoria informatica, en la que conoce el estado actual de sus

clientes, sus necesidades y expectativas.
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2.1.1. Mision

“Garantizar la continuidad de los negocios de nuestros clientes, automatizando sus
procesos con herramientas informaticas que cubran sus necesidades, reduciendo

COStos Y recursos.”

2.2 Servicios

2.2.1. Asesoria Informatica

Para cubrir las necesidades de los clientes, la organizacion cuenta con
profesionales asesores en el area informatica y financiera internacional, por medio
de los cuales brinda el servicio de analisis y evaluacion de los procesos de cada
uno de los clientes, logrando identificar la necesidad de automatizar sus procesos

con herramientas tecnoldgicas.

Como socio estratégico de otras organizaciones recomienda el uso e implantacion
de sistemas tecnoldgicos acordes a las necesidades del cliente, actuando durante
esta implantacion como un asesor que apoya a la correcta finalizacion del

proyecto y vela por la satisfaccion de sus clientes.

2.2.2. Capacitaciones
Ofrece también a sus clientes capacitacion especializada relacionada a temas
financieros internacionales o capacitaciones referentes al uso de las herramientas
de software que han sido implantadas de acuerdo a la asesoria informaética

realizada.

2.3. Evaluacion de la Organizacion
Para realizar la evaluacion cuantitativa sobre el cumplimiento a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008, se inici6 con una entrevista preliminar donde podemos
conocer de manera cualitativa como la organizacién gestiona sus procesos, ademas
se ha relacionado esta entrevista en base a cada una de las clausulas de la Norma. El

Anexo 1 muestra los resultados de esta entrevista preliminar.
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Para obtener una evaluacion objetiva y cuantitativa se realizd una autoevaluacion de
la organizacion en base a un cuestionario proporcionado por la empresa
certificadora Bureau Veritas, en donde el Presidente Ejecutivo detallara como
actualmente funcionan los procesos dentro de la Organizacion y finalmente se
concluira con el cumplimiento o no cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

2.3.1. Cuestionario de evaluacion respecto al SGC 1SO 9001:2008
Bureau Veritas™®

Conteste a las preguntas de este cuestionario indicado, marcando la valoracién 0,
1, 2, 3 6 4, eligiendo de las cinco descripciones siguientes, la que més se adapte a

la situacioén actual de la institucion evaluada:

Ponderacion ] Detalle

0 Practicamente no se realiza

1 Se realiza parcialmente (en ocasiones puntuales)

2 Se realiza generalmente (en la mayoria de los casos)

3 Se realiza sistematicamente y en casi todas las areas.

4 Se realiza siempre y de forma total, y somos un ejemplo para el sector.
Tabla 3-1: Ponderacion de Evaluacion Bureau Veritas

Autodiagnaéstico:

Pregunta oO|1|2]|3

¢$,Se comunica a la institucién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente,
asi como los legales y reglamentarios?

¢ Esta establecida la politica de la calidad y los objetivos de la calidad? X

¢.Se llevan a cabo revisiones del sistema de calidad por la direccion? X

¢ Estan definidas las responsabilidades y autoridad entre ellas la funcién de calidad? X

¢ Esta establecido y se mantiene actualizado un Manual de la Calidad? X

o |~ lwiN

¢ Estan establecidos y controlados los documentos requeridos por el sistema de gestion
de la calidad?

¢ Estan establecidos y controlados los registros requeridos por el sistema de gestion de
la calidad?

¢Asegura la direccion la disponibilidad de los recursos necesarios: Humanos,
instalaciones y equipos?

¢Impulsa y apoya la direccién actividades de mejora dentro de la Organizacion, con el
personal, proveedores y otras entidades externas?

10.

¢ Reconoce la direccion los logros y el compromiso de las personas y equipos que se
esfuerzan en mejorar?

' BUREAU VERITAS, Sistemas de Gestidn de la Calidad, Curso Auditor Lider (A17024) en ISO 9001:2008.
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Pregunta

¢ Se tienen identificados los requisitos del cliente, tanto los especificados por ellos como
los no especificados, asi como los requisitos legales y reglamentarios?

0

1

2
X

Maestria en Gestion de la
Productividad y la Calidad

3

4

12.

¢, Se revisan los requisitos del producto / servicio antes de adquirir un compromiso con el
cliente?

13.

;Se revisan de forma sistematica los planes comparando resultados con objetivos e
implicando a todos los afectados en los cambios necesarios?

14,

¢ Se realizan planes para el personal (admisidn, formacion, desarrollo, etc.) evaluando el
rendimiento y las necesidades de desarrollo de todas las personas?

15.

;Existe una comunicacién eficaz ascendente, descendente y entre todo el personal,
participando éste de una manera real en las actividades de mejora?

16.

¢ Se dispone de una financiacién eficiente controlando los parametros financieros clave y
utilizando los recursos financieros para apoyar los planes de la institucion?

17.

¢ Existe un sistema de informacion tal que todas las personas disponen de la informacion
adecuada para realizar su trabajo y se garantiza la precision de la misma asi como su
adecuacion a la normativa correspondiente?

18.

¢ Se gestiona de forma sistematica la seleccion y evaluacion de proveedores?

19.

i Se optimiza la cadena de suministro, los inventarios, rotacion de material y se
minimizan los desperdicios?

20.

¢ Se realiza una gestion eficaz de los equipos, edificios y otros recursos y se utilizan las
tecnologias mas adecuadas y actuales de su especialidad?

21.

¢ Estan los procesos orientados a los clientes obteniendo informacion de éstos y se mide
su grado de satisfaccion?

22,

¢ Estan controlados los equipos de medicion y seguimiento?

23.

¢ Se identifica el servicio o producto por medios apropiados, asi como su estado con
respecto a los requisitos de medicién y seguimiento?

24,

Si la trazabilidad es un requisito, ¢se controla y registra la identificacion Unica del
servicio?

25,

¢ Se identifican, verifican y protegen adecuadamente los bienes del cliente?

26.

$,Se asegura la conformidad del producto o servicio durante el proceso interno hasta la
entrega final al cliente?

27.

¢ Se llevan a cabo auditorias internas del sistema de la calidad?

28.

¢ Estan identificados los procesos clave y se controlan sus parametros mas importantes
garantizdndose la entrega regular de sus servicios y productos?

29.

;. Se controlan las no conformidades y se asegura que el servicio no conforme sea
identificado y controlado para prevenir una utilizacion o entrega no intencionada?

30.

¢.Se lleva a cabo de forma adecuada la gestion de las reclamaciones?

31.

¢Existe un programa de mejora continua que afecta a todas las actividades de la
Institucion, empleando herramientas adecuadas y estableciendo objetivos de mejora?

32.

¢ Disponen de un sistema para medir la satisfaccion de los clientes, mediante encuestas
o similar donde se incluyan aspectos como calidad, entregas, flexibilidad, comunicacion,
etc.?

33.

¢ Utilizan también otros indicadores para medir la satisfaccion del cliente tales como la
imagen de la Institucion, nivel de reclamaciones, lealtad de los clientes, etc.?

34.

i Se mide de forma sistematica la satisfaccion del personal teniendo en cuenta sus
necesidades y expectativas tales como ambiente de trabajo, posibilidad de promocion,
comunicacion, formacién, reconocimiento, etc.?

35.

¢ También se utilizan para medir la satisfaccion del personal indices de absentismo,
rotacion, etc.?
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No. Pregunta oO|1|2]|3

;. Se recopilan y analizan los datos apropiados para determinar la adecuacion y la
36. | eficiencia del sistema de gestion de la calidad y para determinar donde pueden| X
realizarse mejoras?

4

;Se adoptan acciones correctoras y preventivas para eliminar las causas de no

3. conformidad al objeto de prevenir su reaparicion?

¢Muestran los indicadores financieros, tanto en sus valores actuales como en sus
38. | tendencias, resultados positivos (pérdidas y ganancias, costes, cash-flow, financiacion, X
etc.)?

39. | ¢ Los resultados obtenidos en los controles de los procesos clave son satisfactorios? X

$.Son en general positivos los resultados y tendencias del resto de indicadores que se

40. emplean?

Tabla 3-2: Cuestionario Bureau Veritas™®

Observacion: La Organizacién aun no tiene implementado el SGC, no cuenta con
una definicion clara de cada uno de sus procesos donde se pueda evidenciar

responsabilidades y actividades.

2.4.1. Resultados de la Evaluacion

Para obtener los resultados de la evaluacion se ha realizado el calculo de la media
ponderada que es el resultado de las calificaciones a cada una de las respuestas del
cuestionario y nos indicara la valoracion de los resultados obtenidos. Ademas se
realizara el calculo de los porcentajes de cumplimiento y no cumplimiento con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

En la Tabla 2-1 se muestran los valores obtenidos de los resultados del

cuestionario realizado, siendo:

v" Respuestas: contabilizacién del nimero de respuestas de acuerdo al puntaje
obtenido.

v Valor Ponderado: Se multiplica el nimero de respuestas con el puntaje o
valor asignado (0, 1, 2, 3, 4).

v Ponderacion: Sumatoria de los valores ponderados.

v" Calificacién /100: Se calcula dividiendo el valor de la ponderacion para el
valor maximo que se puede obtener si todas las repuestas hubieran obtenido
una calificacion de 4, a este valor se lo multiplica por 100 para obtener la
calificacion sobre 100.

' BUREAU VERITAS, Sistemas de Gestién de la Calidad, Curso Auditor Lider (A17024) en ISO 9001:2008
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. Valor .. | Calificacion
Detalle ‘ Puntaje | Respuestas Ponderado Ponderacion 1100
Practicamente no se realiza 0 13 0
Se realiza parcialmente (en ocasiones puntuales) 1 10 10
Se realiza generalmente (en la mayoria de los 2 8 16
€asos) 55 34,38
Se realiza sisteméticamente y en casi todas las 3 7 21
areas
Se realiza siempre y de forma total, y somos un 4 2 3
ejemplo para el sector

Tabla 3-3: Resultados de la Evaluacion

En el analisis de los resultados la calificacion sobre 100 correspondera al grado o
porcentaje de cumplimiento que tiene la organizacion con respecto a los requisitos
de la Norma ISO 9001:2008. La Figura 3-1 y Figura 3-2 muestran graficamente
los resultados de la evaluacién, en donde se evidencia que en un 65,66% la

organizacion no cumple con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

H Cumplimiento
34,38% @ No Cumplimiento

65,63%

Figura 3-1: Porcentaje de Cumplimiento de la Norma

M Practicamente no se realiza

H Se realiza parcialmente (en
ocasiones puntuales)

i Se realiza generalmente (en la
mayoria de los casos)

H Se realiza sistematicamente y en
casi todas las &reas.

i Se realiza siempre y de forma
total, y somos un ejemplo para el
sector.

Figura 3-2: Resultados de Evaluacion
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2.4.2. Valoracion de los Resultados de la Evaluaciéon Preliminar

La Tabla 3-4 muestra la valoracion de los resultados obtenidos en la evaluacion:

Valor Descripcién

Menos de 40 % El sistema global de calidad con respecto al modelo ISO
9001:2008 no se cumple, se cumple en aspectos parciales o tiene
una fidelidad muy baja con las actividades realmente realizadas, y
deben tomarse medidas correctoras urgentes y globales para
implantar un sistema de calidad eficaz.

Entre 40 y 60 % El sistema global de calidad se cumple, pero con deficiencias en
cuanto a documentacién o a la continuidad y sistematica de su
cumplimiento, o tiene una fidelidad deficiente con las actividades
realmente realizadas. Se deberan solucionar las deficiencias
urgentemente, para que el sistema sea eficaz.

Entreel60y85% | El sistema global de calidad se cumple, pero con leves
deficiencias en cuanto a documentacion o a la continuidad y
sistematica de su cumplimiento, o respecto a la fidelidad con las
actividades realmente realizadas. Se deberan solucionar las
deficiencias a corto plazo, para que el sistema no deje de ser
eficaz. Su tendencia hacia la Gestion de la Calidad es muy
positiva. Se sugiere analizar los puntos sobresalientes y aplicar
medidas similares a los temas con mas baja puntuacion.

Mas de 85 % La Organizacion se gestiona de acuerdo con el modelo 1ISO
9001:2008, y son ejemplo para otras empresas del sector.

Tabla 3-4: Valoracién de Resultados®

2.4.3. Analisis de los Resultados

Para entregar a los clientes un producto o servicio de calidad es necesario adoptar
una forma de gestion basada en la calidad del servicio que ponga mayor interés en

la satisfaccién de los clientes.

De acuerdo al cuestionario realizado, el grado o porcentaje de cumplimiento de la
Organizacion es de 34,38, por lo que el SGC con respecto a la norma ISO
9001:2008 no se cumple, deben tomarse acciones urgentes globales para
implantar el SGC.

Es recomendable que se realice la documentacion y levantamiento o actualizacion
de procesos de acuerdo a las actividades que realizan en la actualidad, se pude
facilitar la implementacion del SGC con la guia para su implementacion en donde
se realiza una explicacién breve de las actividades que la organizacién debe

realizar.

® BUREAU VERITAS, Sistemas de Gestién de la Calidad, Curso Auditor Lider (A17024) en 1SO 9001:2008
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2.4. Guia para Implementar el Sistema de Gestion de Calidad

Para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, se deberia tomar en

cuenta los siguientes pasos:

2.4.1. Diagnostico
Considerar aspectos como costos de la mala calidad, clima organizacional, nivel
de satisfaccion de los clientes, procesos criticos; se debe centrar en los puestos

de trabajo, los procesos y no en las personas que los realizan.

Establecer el estado de la documentacion en la Organizacion realizando una
comparacion de lo que ya existe con lo que requiere el Sistema de Gestion de
Calidad.

2.4.2. Conocer las Necesidades de los Clientes
Identificar qué tipo de clientes se tiene, sus necesidades y expectativas;
recordando que ellos utilizan factores racionales o emocionales para evaluar las
opciones en relacion con el servicio tales como: tiempo de entrega, calidad,

atencion durante la entrega y desempefio del servicio durante su ejecucion.

En caso de ser necesario se debe segmentar el mercado de acuerdo a las

necesidades de los clientes ya que de ellos se originan los requisitos a cumplir.

2.4.3. Determinar los Objetivos para Implementar un SGC en la
Organizacion

El objetivo no debe ser solo la certificacion sino un compromiso con la calidad

en donde se requiere una Organizacion que funcione adecuadamente como

sistema para mejorar dia a dia; por ello es necesario el compromiso de la alta

direccion sin perder de vista que el cliente es lo mas importante para la

Organizacion; ademas no debe enfocarse al logro de la certificacion para cumplir

requisitos contractuales.

2.4.4. Asegurar el Compromiso de la Alta Direccion

Es necesario determinar objetivos y planes a largo plazo, acciones a emprender y

asignar el recurso necesario para alcanzar lo propuesto.
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2.4.5. Presupuestar la Implementacion
Considerar que se debe proveer recursos para la contratacion de consultoria para
acompafiamiento, capacitacion y dedicacion del recurso humano, ampliacién o
acondicionamiento de los sistemas de comunicacion, mejoramiento de los
puestos de trabajo, equipos, procesos de evaluacion de la satisfaccion del cliente,

evaluacion a proveedores, costos de documentacion, entre otros.

2.4.6. Designar un Representante de la Alta Direccién en el Proceso
de Calidad

Facultar a una persona para el desarrollo del sistema; quien debe poseer

liderazgo, ser innovador, auto motivado y disciplinado. Se debe cambiar gradual

y naturalmente los modelos mentales, la cultura y la estructura, no como una

imposicion sino como algo aprendido e incorporado en todos los colaboradores

de la Organizacion.

2.4.7. Planeacién Estratégica
Establecer como Organizacion un FODA, la vision y mision de la Organizacion

concertadamente con todos los colaboradores.

FODA

* ¢ Quiénes somos?
* ¢ Qué queremos?
-g,Dc:)nde estamos? Misién y Vision
« ¢ Donde
vendemos?

¢ Cudles son
nuestros recursos?

Politica de
Calidad

Figura 3-3: Planeacion Estratégica

Se puede lograr una ventaja estratégica si se identifica factores claves de éxito de
la industria, si se busca identificarse por caracteristicas unicas y si se es creativo

e innovador en los procesos.
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2.4.8. Establecer la Politica de Calidad

La politica de Calidad definira la filosofia de la organizacion en lo referente a la
calidad, en ella se detalla los factores de éxito que se desea lograr. Para formular
una politica de calidad considerando los fundamentos del SGC se debe

responder:

e (A qué me dedico?
e (Qué quiero lograr? - Satisfaccion del cliente.
e ;Bajo qué método trabajamos?

e ;Como lo quiero lograr? - Mejora continua

La politica de calidad debe de ser comunicada y comprendida en todos los

niveles de la organizacion.

2.4.9. Seleccionar y Permitir la Participacion del Personal

Toda Organizacion depende directamente de la satisfaccion de sus clientes; por
lo que es necesario que cuente con personal competente; una empresa debe
invertir en capital humano mas que en capital fisico; esto permite agregar

permanentemente valor en los procesos. (Figura 3-4)

Empleado | Cliente

Qisfecho Satisfecho _ Satisfecho

Figura 3-4: Resultado de la Participacion del Personal

2.4.10. ldentificar y Caracterizar los Procesos

FCNM

Es necesario estandarizar los procesos; para ello se debe iniciar con los procesos
gerenciales, operativos y de apoyo; posteriormente se debe caracterizar los
procedimientos; esto permite uniformar y controlar el cumplimiento de las
rutinas de trabajo y evitar su alteracién arbitraria, simplificar la responsabilidad
por fallas, facilitar las labores de auditoria, y todas las ventajas que contrae la

estandarizacion de procesos.
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2.4.11. Controlar — Utilizar Técnicas Estadisticas
9921

De acuerdo al principio “toma de decisiones basada en hechos”* y bajo la
premisa “Lo que no se mide no se controla, y lo que no se controla no se
mejora”; es necesario recopilar informacion y establecer un sistema de
informacién que le permita utilizar herramientas como hojas de verificacion,
diagramas de Paretto, histogramas, diagramas causa — efecto y graficos o cartas

de control para poder ejecutar las acciones de mejora.

2.4.12. Evaluar los Procesos y la Satisfaccion de los Clientes

Para esta evaluacion se puede utilizar distintas técnicas como:
Indicadores de gestion

Entrevistas

Encuestas de satisfaccion de los clientes
Observaciones del cliente al recibir el servicio

Anélisis de competencia

AN NN N NN

Anadlisis de quejas, reclamos y sugerencias

2.4.13. Aplicar el Ciclo de Mejora Continua
Se debe tener en cuenta la aplicacion de los principios del sistema de gestién ya
que son estos los que le dan a la empresa el perfil de calidad, manifestado en el
compromiso, actitudes y valores corporativos frente al mercado y finalmente en

la constante realizacion del ciclo Deming (Planear — Hacer — Verificar — Actuar).

2.5. Procedimientos y  Registros Requeridos para la
Implementacion del SGC

El SGC debe estar respaldado por la documentacion adecuada de acuerdo a lo

requerido por la Norma ISO 9001:2008 y la documentacion que la organizacion

determine, se recomienda documentar los procesos claves que afecten al logro de los

objetivos y metas de la organizacion.

El SGC no debe ser visto como una herramienta para documentar los procesos o

actividades de la organizacién, sino como una guia de mejores préacticas para la

2t Principio 7 de la Calidad
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administracion de una empresa independiente de su actividad, cada organizacion

determina la forma en cémo documentara sus procesos.

La Tabla 3-5 se detalla los documentos, procedimientos y registros que la

organizacion debe tener de acuerdo a la Norma ISO 9001:2008, para la

implementacion del SGC.

Clausula ISO 9001

Sistema de Gestion de Calidad
4.1 Requisitos Generales SGC
) L Politica
421 Generalidades de _Igs Requisitos Objetivos
de la Documentacién
Manual
4.2.2 | Manual de Calidad Manual (4.2.1)
4.2.3 | Control de Documentos Procedimiento | Control de documentos
4.2.4 | Control de Registros Procedimiento Control de registros
5 Responsabilidad de la Direccién
5.1 Compromiso de la Direccion
5.2 Enfoque al Cliente
5.3 Politica de Calidad Politica (4.2.1)
54.1 | Objetivos de la Calidad Objetivos (4.2.1)
5.4.2 | Planificacion del SGC Plan
5.5.1 | Responsabilidad y Autoridad
5.5.2 | Representante de la Calidad Asignacion representante
5.5.3 | Comunicaci6n Interna
5.6 Revisidn por la Direccion RTD?I::O Revisiones direccion
6 Gestion de Recursos
6.1 Provision de Recursos
6.2 Recursos Humanos Registro Competencias (RRHH)
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo
7 Realizacion del Producto
Planificacién de la Realizacion del
7.1 Plan
Producto
Procesos relacionados con el . Resultados de la revision
7.2 . Registro .
Cliente y acciones
Plan Requisitos. qel producto
Revisiones
7.3 Disefio y Desarrollo Verificacion
Registros Validacién
Cambios
74 Compras Registros Liberacién compras Evaluacion proveedores
751 Control .d,e la Produpgic’)n y Plan
Prestacidn del Servicio
Validacion de los Procesos de la
7.5.2 | Produccién y de la Prestacion del Registro Validacién
Servicio
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7.5.3 | Identificacion y Trazabilidad Reg|stro - - denficacion del
producto
7.54 | Propiedad del Cliente Registro Control p_ropledad del
cliente

7.5.5 | Preservacion del Producto

Control de los Dispositivos de . Calibracion o verificacion
7.6 . L Registro

Seguimiento y Medicion Base usada
8 Medicion, Analisis y Mejora
8.1 Generalidades Plan Técnicas estadisticas
8.2.1 | Satisfaccion del Cliente Método satisfaccion

Plan
8.2.2 | Auditorias Internas Procedimiento Auditoria Auditorias y resultados
Registro
823 I§egwmlento y Medicion de los Seguimiento procesos
rocesos

8.2.4 Seguimiento y Medicion del Registro Liberacion

Producto

Procedimiento Control producto no
Registro conforme

8.4 Andlisis de Datos Datos Cliente, procesos, etc.
8.5.1 | Mejora Continua
Procedimiento

8.3 Control del Producto No Conforme No conformidad

8.5.2 | Acciones Correctivas - Acciones correctivas Acciones correctivas
Registro
, . Procedimiento ) . . .
8.5.3 | Acciones Preventivas Registro Acciones preventivas Acciones preventivas

Tabla 3-5: Procedimientos y Registros Requeridos22

2.6. Guia para documentar el Manual de Calidad

El Manual de Calidad de una Organizacion es un requisito fundamental en la
implementacién de un SGC de cualquier empresa que desee obtener la certificacion
ISO 9001. Ademas de ser un requisito es una guia practica para el conocimiento de
las actividades que debe cumplir la Organizacién para la certificacion, su contenido

debe adecuarse a las practicas, actividades y culturas de cada organizacion.

En algunos casos el Manual de Calidad puede contener algunos o todos los
procedimientos y documentos del SGC, pudiendo constituir el Gnico documento del
SGC.

El presente trabajo muestra una guia o ejemplo de como debe ser documentado el
Manual de Calidad, sin embargo la organizacion puede ajustarlo en base a sus
actividades reales y el grado de detalle que considere necesario de tal forma que

2 \VALLEJO PABLO, Auditoria de Calidad, 2010
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presente los lineamientos basicos que lleven a la organizacion hacia el logro de los

objetivos y la manera en cOmo seran alcanzados.

2.6.1. Contenido del Manual de Calidad

El contenido del Manual de Calidad esta basado en los principales requisitos de la
Norma ISO 9001:2008, hace referencia a cada uno de los procesos Yy
procedimientos definidos en la organizacion, generalmente esta organizado con
una estructura similar a la de la Norma, con el fin de facilitar la aplicacion y
validacion del cumplimiento de cada una de las clausulas; sin embargo la

organizacion puede documentarla con un formato propio.

El Manual de Calidad incluso puede ser el tnico documento del SGC si es que en
él se detalla cada procedimiento requerido por la Norma y los procedimientos
relacionados con los procesos claves definidos por la organizacion; caso contrario

hara mencidn a cada procedimiento generado para el SGC.

En la Tabla 3-6 se muestra un ejemplo del contenido general que debe tener el
Manual de Calidad:

Contenido Descripcién

1 | Introduccién Resumen del propésito y contenido del manual.
2 | Alcance, Objetivo vy | Definicibn del alcance del SCG, se incluye las
Campo de Aplicacion exclusiones a la Norma ISO 9001:2008 si la organizacion
lo considera.

Propésito de la implementacion del SGC en la
organizacion.
3 | Términos y Definiciones | Significados de palabras claves necesarias para entender

el SGC.
4 | Sistema de Gestibn de | Se hace referencia a los requisitos generales exigidos
Calidad por la Norma ISO 9001:2008.
5 | Responsabilidad de la | Presenta el compromiso de la alta direccion con el
Direccion desarrollo e implementacion del SGC.

6 | Gestion de los Recursos | Se determina los recursos necesarios para la
implementacion del SGC.

7 | Realizacién del Servicio | Procesos necesarios para la prestacion de los servicios
de la organizacion.

8 | Medicién, Analisis vy | Definir las metodologias de medicién de los procesos,

Mejora determinacion de conformidad del servicio, métodos de
evaluacion de satisfaccién al cliente y las auditorias
internas.

Tabla 3-6: Contenido del Manual de Calidad
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2.6.2. Modelo de Manual de Calidad

1. Introduccidn o Antecedentes
La introduccion del Manual de Calidad debera contener una breve resefia historica
de la Organizacion, su linea de productos o servicios y clientes a quienes van

dirigidos estos productos.

2. Alcance

La Organizacion definira cual es el alcance de su Sistema de Gestion de Calidad,

es decir los procesos que estaran dentro del mismo.

2.1. Objetivo

El presente Manual de Calidad se ha realizado de acuerdo a los requisitos
establecidos en la Norma 1SO 9001:2008 y tiene por objeto describir el SGC, el
cual deberd ser desarrollado como base para demostrar la capacidad de la
Organizacion de proporcionar de forma consistente, un servicio que cumpla
con los requisitos de sus clientes asi como los requerimientos legales y

reglamentarios aplicables a sus procesos.

2.2. Campo de Aplicacion
El SGC de la Organizacion sera aplicable a los servicios que ofrece, basandose
en lo establecido por la norma 1SO 9001:2008.

La Organizacion deberd definir si existen puntos de exclusion de la norma ISO
9001:2008 de acuerdo a sus procesos. Para el caso de estudio se excluira la
clausula 7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medicion, puesto que
la Organizacion no utiliza ningun dispositivo para proporcionar la evidencia de

la conformidad del servicio.

3. Términos y Definiciones
Se hace referencia a la Norma Internacional 1SO 9000:2008 Fundamentos y

Vocabulario.
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4. Sistema de Gestion de Calidad
La Organizacion establece, documenta y mantiene un SGC que mejora
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO

9001:2008 y con la finalidad de garantizar la calidad de sus servicios.

4.1. Requisitos Generales

El SGC de la Organizacion estara explicado en el Manual de Calidad. Gracias a
este sistema se asegura que los recursos necesarios para el mejoramiento
continuo estén disponibles y que los clientes internos estén debidamente

capacitados para poder entregar servicios de alta calidad a los clientes externos.

El Manual de Calidad permitird constatar todo el proceso operativo y

administrativo de la Organizacion. Para esto la Organizacion debera:

a) ldentificar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion, se lo
puede detallar en el Manual de Procesos.

b) Determinar la secuencia e interaccién de los procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurase de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurar la disponibilidad de recursos e informacién necesaria para
apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de los procesos a través
de indicadores.

f) Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de los procesos.

El manual de procesos puede constar de flujogramas en donde se incluya la
informacidn detallada de entradas, salidas, recursos necesarios para la correcta
ejecucidn de los procesos y los productos o servicios obtenidos de cada uno de

ellos. La Figura 3-5 muestra el mapa de los procesos de la Organizacion.
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Figura 3-5: Mapa de Procesos de la Organizacion

4.2. Requisitos de la Documentacion

4.2.1. Generalidades

La documentacion estructurada dentro del SGC satisface los requisitos
contractuales, legales, reglamentarios y de comunicacién; esta a disposicion
de los usuarios, el personal, los directivos y proveedores; considerando lo
que corresponde a cada participe. La documentacion del SGC comprende:

v Manual de Calidad

v Procedimientos documentados requeridos por la norma 1SO
9001:2008.

v Procedimientos, instructivos, registros, formatos y otros documentos
(incluyendo documentos externos) requeridos por la Organizacion
para planificar, operar y controlar eficazmente sus procesos.

v" Registros requeridos por la Norma ISO 9001:2008.

La Organizacién puede establecer una estructura jerarquica de la
documentacién del SGC. La figura muestra un ejemplo de la estructura de la
documentacién y los responsables de la elaboracion de cada documento.
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4.2.2.

/Externos * Instituciones externas

Procedimientos « Areas de Ia

/ Generales y Organizacion
Operativos

Instrucciones de + Areas de la

Trabajo Organizacion

_ . * Todo el

/ Registros Primarios personal

* Direccion
* Representante

Figura 3-6: Estructura Jerarquica de la Documentacion

Manual de Calidad

La Organizaciéon debera establecer y mantener actualizado el Manual de

Calidad, en el que se incluird entre otras cosas:

v

v
v

4.2.3.

Alcance del SGC, asi como detalles y justificacion de cualquier
exclusion.
Referencia a los procedimientos documentados.

Descripcion de la interaccion de los procesos del SGC.

Control de Documentos

La documentacion correspondiente estard plenamente controlada vy

actualizada de acuerdo al procedimiento de Control de Documentos.

En este procedimiento se establecera los controles para:

v

Aprobar los documentos y verificar su adecuacion antes de su
publicacion o emision.

Revisar y actualizar cuando sea necesario y aprobar nuevamente los
documentos.

Asegurar que se identifican los cambios y el estado actual de la
revision de los documentos.

Asegurar que las versiones de los documentos aplicables estén
disponibles en los puntos de uso.
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v" Asegurar que los documentos se mantengan legibles y facilmente
identificables.

v"Identificar documentos externos y controlar su distribucion.

v" Prevenir el uso de documentos obsoletos e identificarlos de manera

adecuada en caso de se requiera que se mantengan.

Ademas la Organizacion puede establecer un instructivo de Elaboracién de

documentos si lo considera necesario.

4.2.4. Control de Registros
El responsable de la Calidad deberd asegurarse que se establezcan y
mantengan los registros que permitan evidenciar la conformidad con los

requisitos de la operacion eficaz del SGC.

Para ello la Organizacion establecera y mantendrd actualizado el
procedimiento de Control de Registros, en el que se definiran los controles
para identificar, almacenar, proteger, recuperar y disponer de los registros
del SGC.

Los registros son la evidencia objetiva de la conformidad del Sistema de
Gestion de Calidad con la Norma ISO 9001:2008, ademéas son mantenidos

en las areas respectivas.

5. Responsabilidad de la Direccion

5.1. Compromiso de la Direccién

Los Directivos de la Organizacion, encabezados por el Presidente, deberan
asumir y mantener su compromiso para el desarrollo, implementacion y mejora
continua de la eficacia del SGC, mediante su participacion directa dentro del

sistema y la provision de recursos necesarios.

Los Directivos de la Institucion estableceran:
v" La Politica de Calidad
v Los Obijetivos de la Calidad

v Mecanismos para la comunicacion efectiva
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5.2. Enfoque al Cliente
La Direccion asegurard que las necesidades y expectativas de sus clientes se
determinen, entiendan y se cumplan de forma permanente en todos los niveles

de la Organizacion, para asi incrementar su satisfaccion.

Para lo cual establece canales de comunicacion agiles y directos que facilite el

flujo de informacidn entre los clientes y la Organizacion.

La Organizacion mantiene un seguimiento permanente de la percepcién de
satisfaccion de sus usuarios con la entrega de sus servicios, mediante el
cumplimiento de los procesos del area de Control y Seguimiento y los informes

de resultados de las entrevistas de satisfaccion a Clientes.

5.3. Politica de Calidad
Los Directivos de la Institucion, con el apoyo del representante de la direccién,
definen y establecen una politica de calidad asegurando que la misma sea

adecuada al propdsito de la Institucion.

La politica de calidad actuar& como marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de calidad e incluira un compromiso tanto para
cubrir los requisitos como para mejorar la eficacia del SGC.

5.4. Planificacion

5.4.1. Objetivos de la Calidad

Los Directivos de la Institucion estableceran los objetivos de la calidad en
todos los niveles y funciones relevantes de la Institucion y estos deberan ser
consistentes con la Politica de Calidad. Los objetivos serdn medidos

periédicamente y controlados para garantizar su cumplimiento.

5.4.2. Planificacion del SGC

La Organizacion planificard el SGC basado en procesos mediante la
permanente revision y actualizacion de los procesos organizacionales, asi
como el cumplimiento de los objetivos de la calidad. Esta planificacion

deberd incluir:

v' La emision y uso de documentos (procedimientos, instructivos,

registros, requisitos legales y reglamentarios aplicables y otros
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documentos del SGC) los cuales reflejaran los métodos necesarios
para asegurar el funcionamiento eficaz y control de los procesos del
SGC.

v Seguimiento y andlisis del comportamiento de los procesos del SGC,
asi como la implementacion de acciones correctivas y preventivas

para alcanzar los resultados planificados.

5.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y Autoridad

Las responsabilidades y autoridades dentro de la Institucion seran
determinadas y comunicadas en toda la Organizacion, estas pueden estar
definidas en las descripciones y perfiles de cargo de acuerdo a la estructura

organizacional.

Se puede establecer esta responsabilidad y autoridad de acuerdo al

organigrama de la organizacion.

5.5.2. Representante de la Calidad

La Organizacién debera designar y otorgar la responsabilidad y autoridad a
un miembro de su equipo de Lideres, quien serd responsable del
establecimiento, implementacion y mantenimiento del SGC. El
Representante de la Calidad informara a los Directivos de la Institucion el

desempefio del sistema y cualquier necesidad de mejora.

El Presidente de la Organizacion designara mediante comunicacion escrita
al Representante de la Direccidn cuyas responsabilidades seran:

e Implementar y mantener los procesos establecidos para el SGC.

e Evaluar el desempefio del SGC.

e Proponer correctivos o mejorar al SGC.

e Informar a la Alta Direccion sobre el desempefio del SGC.

e Difundir y capacitar a todos los miembros de la Organizacion sobre

la importancia del SGC.
e Coordinar con asesores externos el mantenimiento del SGC.
e Promover la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos

los niveles de la Organizacion.
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5.5.3. Comunicacion Interna

El Presidente de la Organizacion con el apoyo del Representante de la
Calidad establecerd los mecanismos de comunicacion que garantizaran la
eficacia del SGC.

Estos mecanismos pueden ser: charlas, talleres, reuniones de trabajo,
seminarios en los que el personal participa activamente, ademas podra hacer
uso de medios audiovisuales, intranet o notas informativas (memorandos,

circulares, oficios, correos electrdnicos, entre otros).

5.6. Revision por la Direccion
5.6.1. Generalidades
La Alta Direccidn, debera realizar revisiones completas y parciales del SGC
de manera planificada y periddica. Para ello se definira las oportunidades de
mejora y la necesidad de realizar cambios en el SGC. Se debe contemplar el

registro, seguimiento y comunicacion de los resultados de las revisiones.

5.6.2. Informacion para la Revision
La informacion para la revision comprende:

v" Resultados de auditorias
Satisfaccion del Cliente (Quejas o Reclamos)
Desempefio de los procesos y conformidad del servicio
Avance en los planes de acciones correctivas y preventivas
Acciones de mejora continua

Retroalimentacion de reuniones previas

AN N N N NN

Otra informacién relevante relacionada con el SGC

5.6.3. Resultados de la Revision
A partir de las revisiones la Alta Direccion tomara decisiones que permitan
identificar:
v Oportunidades de mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.
v" Oportunidades de mejora de los servicios en relacion con los
requisitos del cliente.

v" Necesidad de recursos.
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6. Gestion de Recursos

6.1. Provision de Recursos
El Presidente de la Organizacion verifica la inclusion en el presupuesto anual
de la institucién los recursos econémicos y la asignacion del recurso humano

adecuado para asegurar el desarrollo y mantenimiento del SGC.

6.2. Recursos Humanos
6.2.1. Generalidades
La Organizacién cuenta con la participacion de personal altamente
calificado y de gran experiencia para la prestacion de sus servicios. El
manejo de personal asi como el desarrollo de competencias se la realiza en
base a los procedimientos definidos para el area de Recursos Humanos y los

perfiles de cada cargo.

6.2.2. Competencia, Toma de Conciencia y Formacion
El Presidente con el apoyo del &rea de Recursos Humanos deberan
determinar las competencias necesarias para el personal de la institucion,

ademas determinaran las necesidades de capacitacion.

El responsable del proceso de Recursos Humanos deberd mantener los
registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades y experiencia

del personal.

6.3. Infraestructura
El Presidente de la Organizacién debera asegurar la determinacion, provision y
mantenimiento de la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con

los requisitos del producto o servicio.
La infraestructura incluye: edificios, area de trabajo, elementos utilitarios,

equipos y servicios de apoyo.

6.4. Ambiente de Trabajo
El ambiente de trabajo de la organizacion cuenta con condiciones adecuadas

para garantizar la seguridad de los colaboradores y calidad de la operacion.
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El Presidente de la Organizacion vela constantemente por la optimizacion y
mejora de las relaciones laborales a todo nivel, asi como por la mejora del

Clima Organizacional.

7. Realizacion del Producto
7.1. Planificacion de la Realizacion del Producto
La Organizacion definird la secuencia e interaccion de los procesos y

subprocesos productivos junto con su planificacion.

Los servicios que presta la Organizacion se realizan en base a los
requerimientos del cliente y a la firma del contrato. La planificacion se definira
en base a cada una de las fases del proyecto en coordinacion con los clientes,

ademas se especifica los responsables de ejecutar cada una de las actividades.

7.2. Procesos Relacionados con el Cliente
7.2.1. Determinacién de los Requisitos Relacionados con el Producto
La Organizacion debera mantener contacto permanente con sus clientes para
identificar sus necesidades, para ello se debera implementar y mantener
actualizado un procedimiento documentado para mantener un canal

permanente de comunicacion con sus clientes, mediante el cual aseguraré:

v Determinar necesidades y requisitos especificos del cliente.

v Requisitos no especificados por el cliente, pero necesarios para la
prestacion de sus servicios.

v Requisitos legales y reglamentarios relacionados con los servicios
prestados.

v Cualquier otro requisito adicional determinado por la Organizacion.

7.2.2. Revisidn de los Requisitos Relacionados con el Producto
La Organizacion antes de adquirir cualquier compromiso con sus clientes, se

asegurara de:

v Que se defina y se documente correcta y completamente los
requisitos del servicio.
v" Que tenga la capacidad de cumplir con los requisitos establecidos

por el cliente.
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Esto lo podra realizar en base a los diferentes tipos de contrato en los que se
establecen las condiciones para los servicios a realizar. Se debera mantener

los registros de esta revision.

7.2.3. Comunicacion con el Cliente
La Organizacion debera mantener constante interaccion con sus clientes
mediante sus procedimientos operativos, en el que se incluyan los siguientes

aspectos:

v Informacién sobre el producto en los contratos
v' Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones.

v' Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3. Disefio y Desarrollo
7.3.1. Planificacion del Disefio y Desarrollo
La Organizacion deberd planificar y controlar el disefio y desarrollo de sus
servicios, para ello deberd implementar y mantener actualizado un
procedimiento documentado de Planificacion, Disefio y Desarrollo en el que

se determinara:

v’ Etapas de disefio y desarrollo.
v Revision, verificacion y validacién para cada etapa de disefio y
desarrollo.

v Responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

7.3.2. Elementos de Entrada para el Disefio y Desarrollo

La Organizacion deberd determinar los elementos de entrada relacionados
con los requisitos de los servicios y mantener los registros de los mismos de
acuerdo al procedimiento de Planificacion, Disefio y Desarrollo. En los

elementos de entrada se debera incluir:

v Requisitos legales y reglamentarios aplicables
v Informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea
aplicable.

v" Otros requisitos esenciales para el disefio que apliquen
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7.3.3. Resultados del Disefio y Desarrollo
La Organizacion identificard los resultados del disefio y desarrollo

garantizando que los resultados:

v/ Cumplan con los elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

v" Cumplan con los requisitos del cliente

7.3.4. Revision del Disefio y Desarrollo

En todas las etapas del disefio y desarrollo del servicio se deberan realizar
revisiones segun lo establezca los procedimientos del area de Seguimiento y
Control, se recomienda que estas revisiones sean realizadas por el personal
involucrado o especialistas. Las revisiones del disefio y desarrollo

permitiran:

v’ Evaluar la capacidad de los resultados para cumplir los requisitos.

v"Identificar cualquier problema y proponer acciones necesarias.

7.3.5. Verificacion del Disefio y Desarrollo

El personal de area de Seguimiento y Control serdn responsables de la
verificacion del disefio, de tal manera que se asegure que los resultados del
producto cumpla con los requisitos de los elementos de entrada para el

disefio y desarrollo.

El responsable del SGC en coordinacion con el personal especialista debera
determinar qué métodos son los indicados y eficaces para realizar la
verificacion. Los resultados no satisfactorios de esta verificacion seran parte

de la préxima revision.

7.3.6. Validacion del Disefio y Desarrollo
La Organizacion debera asegurarse de que el servicio satisface las
necesidades del cliente por lo que realizard la validacién del disefio y

desarrollo.

Se estableceran y mantendran actualizados los procedimientos definidos
para el area de seguimiento y control que determinan las actividades a

seguir para la validacién de disefio y desarrollo.
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7.3.7. Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo

La Organizacidén controlara los cambios del disefio requeridos por el cliente,
estos deberan ser revisados, verificados y validados, segn sea apropiado y
seran aprobados antes de su ejecucion.

La revision de los cambios del disefio debe incluir la evaluacion del efecto
de los cambios en las partes constitutivas y en el servicio. Algunos ejemplos

de registros de control de cambios podrian ser:

v" Minutas de reunién

v Solicitud de cambio (carta, correo electrénico, fax, etc.)

Los lineamientos de control de cambios deberan estar establecidos en el

procedimiento definido para el disefio y desarrollo.

7.4. Compras
Se debera asegurar que los bienes y servicios adquiridos cumplan con los

requisitos de compra que establece la Organizacion.
Se debera establecer el procedimiento de Compras donde se establezca:

v Procesos de seleccion de proveedores

v" Proceso de adquisicion de materia prima, servicios 0 suministros
v Recepcién y verificacién de productos e insumos adquiridos
v

Registros de evaluacion de proveedores

7.5. Produccién y Prestacién del Servicio
7.5.1. Control de la Produccién y de la Prestacién del Servicio
Para el control de la prestacion del servicio la Organizacion debera
implementar y mantener actualizados los procedimientos necesarios que
describan los pasos para la prestacion del servicio y los mecanismos
utilizados para su entrega a clientes a través de los canales definidos. Estos

procedimientos deberan incluir:

v' Detalle claro de las instrucciones de trabajo en todos sus procesos.
v Asignacion de responsabilidades
v'Instructivos, registros, requisitos legales y reglamentarios aplicables

v Uso de equipos apropiados
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v' Detalle de actividades de entrega del servicio y luego de la entrada.

7.5.2. Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion del
Servicio

La Organizacion debera identificar y asegurar la validacion de aquellos

procesos de produccidn y prestacion de servicio donde el resultado no pueda

ser verificado durante el seguimiento y medicion posterior.

7.5.3. ldentificacion y Trazabilidad

La Organizacion aseguraré que cada solicitud de los Clientes sea procesada
y continuamente monitoreada por lo que identificara y garantizara la
trazabilidad de sus servicios de acuerdo a lo establecido en cada uno de sus

procedimientos.

7.5.4. Propiedad del Cliente

La Organizacion debera asegurar el cuidado de los bienes o informacion que
son propiedad del cliente mientras estan bajo el control de la institucion.
Dentro de sus procedimientos establecera el control de la propiedad del

cliente.

7.5.5. Preservacion del Producto
La preservacion del producto se realiza a traves de una adecuada
identificacion, manipulacion, almacenamiento, proteccién y embalaje

cuando corresponda, usando para esto los procesos del SGC.

Dentro de sus procedimientos la Organizacion debera establecer las
actividades necesarias para la preservacion del producto, desde el momento

que son terminados hasta que son entregados al cliente, tomando en cuenta:

v" Naturaleza del producto

v Tiempos de entrega al cliente

Asi mismo debera garantizar la preservacién de los bienes, productos,
suministros adquiridos para la realizacion del producto o servicio desde el

momento de su recepcion hasta su uso o consumo final.
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7.6. Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion
La Organizacion no utiliza ningun dispositivo de medicion para proporcionar la

evidencia de la conformidad del servicio, por lo que esta clausula no aplica.

Medicion, Analisis y Mejora

8.1. Generalidades

La Organizacion debera planificar e implementar procesos para el seguimiento,
medicion, andlisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del
servicio, asegurara la conformidad del SGC y mejorard continuamente su

eficacia.

Se establecera la necesidad de aplicar técnicas estadisticas u otras técnicas

aplicables que considere adecuadas para el mejoramiento continuo.

8.2. Seguimiento y Medicién
8.2.1. Satisfaccion del Cliente
La Organizacion deberé asegurar que realiza la medicion de la satisfaccion
del cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos y establecera los

mecanismos adecuados para esta medicion, estos podrian ser:

v Encuestas o entrevistas
v' Sistemas de calificacion sobre atencion al pablico

v’ Sistemas de quejas y sugerencias

8.2.2. Auditoria Interna

La Organizacién deberd establecer una planificacion de las auditorias al
SGC para garantizar la conformidad de acuerdo a la norma 1SO 9001:2008.
El responsable del SGC implementara y mantendra actualizado el

Procedimiento de Auditorias Internas en el que se incluya:

v" Planificacion de Auditorias Internas
v' Criterios para la ejecucion de las auditorias
v" Alcance de las auditorias

v" Frecuencia con la que se realizaran las auditorias
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v" Requisitos de calificacion y seleccion de auditores internos
asegurando la objetividad, imparcialidad e independencia del
personal que ejecutara esta actividad.

Lista actualizada de auditores internos calificados.

Lista de verificacion de auditoria interna

Programa de auditoria interna

Registro de no conformidades

NN N NN

Informe de resultados de auditoria

8.2.3. Seguimiento y Medicion de los Procesos

La Organizacion realizard el seguimiento y medicion de sus procesos
mediante mecanismos establecidos por la institucion como medicion de
indicadores de gestion definidos para las areas de negocio con el fin de

alcanzar los resultados planificados.

Cuando no se alcance los resultados planificados, se llevaran a cabo la
realizacion de acciones correctivas y preventivas que permitan asegurar la

conformidad de los procesos.

8.2.4. Seguimiento y Medicion del Producto

La Organizacién deberd asegurar a través de lineamientos establecidos
dentro del area de Seguimiento y Control que se realicen las mediciones y
seguimiento de las caracteristicas del servicio para asi verificar que cumpla
con todos los requisitos del Cliente. Esta actividad debera ser ejecutada en

las etapas apropiadas del proceso, segun las disposiciones planificadas.

Los responsables del seguimiento y medicion deberan generar la evidencia

suficiente para demostrar la conformidad con los criterios de aceptacion.

8.3. Control del Producto No Conforme

La Organizacion deberé asegurar que el producto origen de la ejecucion de los
procesos que no sea conforme con los requisitos, se identifique y controle para
prevenir su uso o entrega no intencional. En tal sentido se debera establecer un
Procedimiento documentado acerca del Control de los Productos No

Conformes.
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Esto permitird asegurar que los productos que no satisfagan los requisitos de
los clientes sean identificados, retenidos, eliminados y/o corregidos antes de su
entrega. Si un producto no conforme es corregido, la institucion debera
asegurarse de que el mismo sea verificado nuevamente segin los mismos

controles que fueron aplicados originalmente.

8.4. Analisis de Datos
El Presidente de la Organizacion, para evaluar las areas en donde pueden
realizarse mejoras a la eficacia del SGC, recopila y analiza informacion de las

siguientes fuentes:

v Resultados de encuestas para determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes con respecto al producto, asi como las quejas y sugerencias
recibidas.

v Conformidad con los requisitos del servicio.

v’ Caracteristicas y tendencias de los procesos en relacién con los

indicadores que evidencian el cumplimiento de los objetivos de calidad.

El analisis de datos debera permitir a la Organizacion la toma de decisiones

que contribuya con la eficacia del SGC.

8.5. Mejora
8.5.1. Mejora Continua
La Organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC mediante el uso
de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las
auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas asi

como la revision por la Direccion.

8.5.2. Acciones Correctivas
La Organizacién deberd implementar y mantener actualizado el
procedimiento documentado de acciones correctivas para implementar
acciones que le permitan eliminar las causas de las no conformidades, a fin
de prevenir su recurrencia; en €l se debera incluir:

v" Revision de las no conformidades.

v" Determinacion de las causas de no conformidades.
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v Evaluacion de la necesidad de adoptar acciones que aseguren que las

v
v

8.5.3.

mismas no se vuelvan a presentar.
Determinacion e implementacion de las acciones necesarias.
Registro de los resultados de las acciones tomadas.

Revision de las acciones correctivas tomadas.

Acciones Preventivas

La Organizacion debera implementar y mantener actualizado el

procedimiento documentado de acciones preventivas para eliminar las

causas de las no conformidades potenciales a fin de prevenir ocurrencias.

Dicho procedimiento debera incluir:

v
v

v
v

Determinacion de las causas de las no conformidades potenciales.
Evaluacion de la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de
no conformidades potenciales.

Determinacion e implementacion de las acciones necesarias.
Registro de los resultados de las acciones tomadas.

Revision de las acciones preventivas tomadas.

9. Anexos del Manual de Calidad

9.1. Carta Designacion por la Direccion

La carta puede incluir también a la persona encargada en caso de que el

representante de la Direccion se ausente por cualquier motivo, y debera ser

firmada por el Presidente de la Organizacion.

2.7. Contenido de los Procedimientos Requeridos por la Norma
1SO 9001:2008

En el capitulo 2 del presente proyecto se hizo mencién de los 6 procedimientos que

exige la Norma 1SO 9001:2008 para la implementacion del SGC, a continuacion se

detalla el contenido de cada uno de estos procedimientos.

FCNM
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2.7.1. Contenido del Procedimiento de Control de Documentos

El Procedimiento de Control de Documentos detalla las actividades que la
organizacion realizar4 para controlar la elaboracién, revision, aprobacion vy
distribucion de todos los documentos del SGC. En la Tabla 3-7 se muestra un

ejemplo del contenido de este procedimiento:

Contenido Descripcién

1 | Objetivo El objetivo del procedimiento de control de documentos
es definir las actividades que permitan y faciliten a la
organizacion realizar el control de los documentos que
son parte del SGC incluyendo los documentos externos
como leyes o reglamentos.

2 | Campo de Aplicacion Se define que el procedimiento aplica a todos los
documentos vigentes del SGC

3 | Responsabilidad y | Se define el personal de la organizacibn que es

Autoridad responsable de la ejecucion de estas actividades y la

autoridad para hacer cumplir el procedimiento.

4 | Actividades Se establecen las actividades que la organizacion
realizar4 para el control de documentos, se toma en
cuenta:

e Elaboracién del documento

e Aprobacion y revision

e |dentificacién y control de versiones

e Control de distribuciones de documentos internos y
externos

e Establecimiento de los documentos no controlados

5 | Términos y Definiciones | Significados de palabras claves necesarias para entender

el procedimiento.

6 | Anexos La organizacion define los anexos correspondientes al

procedimiento de control de documentos, estos pueden

ser:

e Lista maestra de documentos internos y externos

e Lista de distribuciobn de documentos internos y
externos

e Instructivo de elaboracion de documentos

Tabla 3-7: Contenido del Procedimiento de Control de Documentos

2.7.2. Contenido del Procedimiento de Control de Registros
El Procedimiento de Control de Registros define la identificacion, elaboracion,
revision, aprobacion y control de los registros que se obtienen de la ejecucién de
los procesos del SGC, en él se aseguran de que todos los registros se encuentren
legibles y completos ademas se define el almacenamiento de cada uno de ellos.
En la Tabla 3-8 se muestra un ejemplo del contenido de este procedimiento:
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Contenido Descripcién

1 | Objetivo El objetivo del procedimiento de control de registros es
definir las actividades que permitan y faciliten a la
organizacion realizar el control de los registros obtenidos
a partir de la ejecucion de los procesos o procedimientos
parte del SGC.

2 | Campo de Aplicacion Se define que el procedimiento aplica a todos los
registros que se obtengan durante la ejecucién de los
procesos de la organizacion.

3 | Responsabilidad y | Se define el personal de la organizacibn que es

Autoridad responsable de la ejecucién de estas actividades y la
autoridad para hacer cumplir el procedimiento.

4 | Actividades Se establecen las actividades que la organizacion

realizara para el control de registros, tomando en cuenta:
e |dentificacién y control de versiones
e Proteccién de los registros
e Almacenamiento
5 | Términos y Definiciones | Significados de palabras claves necesarias para entender
el procedimiento.
6 | Anexos La organizacion define los anexos correspondientes al
procedimiento de control de registros.

Tabla 3-8: Contenido del Procedimiento de Control de Registros

2.7.3. Contenido del Procedimiento de Auditorias Internas

El Procedimiento de Auditorias Internas presenta las actividades que la
organizacion ejecutara para la realizacion de las auditorias al SGC, en él se define
desde la seleccién de auditores internos y todo el proceso de la auditoria. En la
Tabla 3-9 se muestra un ejemplo del contenido de este procedimiento:

Contenido Descripcién

1 | Objetivo El objetivo del procedimiento de auditorias internas es
definir las actividades para la realizacion de auditorias
internas al SGC.

2 | Campo de Aplicacion Se define que el procedimiento tiene relacion con los
requisitos para la planificacion y ejecucion de las
auditorias internas al SGC.

3 | Responsabilidad y | Se define el personal de la organizacibn que es
Autoridad responsable de la ejecucion de estas actividades y la
autoridad para hacer cumplir el procedimiento.
4 | Actividades Se establecen las actividades que la organizacion
realizar4d para la realizacibn de auditorias internas,
incluyendo:

e Requisitos para la seleccion de Auditores Internos

e Planificacibn y periodicidad de las auditorias
internas

e Recopilacion de informacion
e Preparacion de la auditoria
e Resultados y seguimiento de la auditoria
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Contenido Descripcién

e Comunicacién de los resultados

5 | Términos y Definiciones | Significados de palabras claves necesarias para entender
el procedimiento.

6 | Anexos La organizacion define los anexos correspondientes al
procedimiento de auditorias internas, estos pueden ser:

e Lista de Auditores Internos Calificados
e Listas de verificacion para la auditoria
e Programa de auditoria

¢ Informe de auditoria (hallazgos)

¢ Registros de No Conformidades

Tabla 3-9: Contenido del Procedimiento de Auditorias Internas

2.7.4. Contenido del Procedimiento de Control de Producto No
Conforme

El Procedimiento de Control de Producto No Conforme define las actividades que
la organizacién realizara para la identificacion y control de los productos No
Conformes, ademas de evitar su uso o entrega no intencional. En la Tabla 3-10 se

muestra un ejemplo del contenido de este procedimiento:

Contenido Descripcién

1 | Objetivo El objetivo del procedimiento es definir las actividades
que aseguren que los productos que no sean conformes
con los requisitos previamente establecidos se
encuentren identificados y controlados para prevenir su
uso o entrega no intencional.

2 | Campo de Aplicacion Se define a qué productos o servicios identificaremos
como no conformes por incumplimiento de requisitos, de
acuerdo al alcance del SGC definido en el manual de

calidad.
3 | Responsabilidad y | Se define el personal de la organizacibn que es
Autoridad responsable de la ejecucion de estas actividades y la
autoridad para hacer cumplir el procedimiento.
4 | Actividades Se establecen las actividades que la organizacion
realizara para la identificacion y control del producto no
conforme.

Puede definirse las actividades para el tratamiento de las
quejas de los clientes

5 | Términos y Definiciones | Significados de palabras claves necesarias para entender
el procedimiento.

6 | Anexos La organizacion define los anexos correspondientes al
procedimiento de control de producto no conforme, como
por ejemplo:

e Registro de no conformidades
Tabla 3-10: Contenido del Procedimiento de Control de Producto No Conforme

FCNM CAPITULO 3 - Pdgina 63 ESPOL



Guia para implementar Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 para una Empresa Maestria en Gestion de la
de Asesorias Informdticas Productividad y la Calidad

2.7.5. Contenido del Procedimiento de Acciones Correctivas

En Procedimiento de Acciones Correctivas detalla las actividades que la
organizacion realizard para evitar nuevas ocurrencias de las causas de No
Conformidades en el SGC. En la Tabla 3-11 se muestra un ejemplo del contenido

de este procedimiento:

Contenido Descripcién

1 | Objetivo El objetivo del procedimiento es definir las actividades
que permitan y faciliten a la organizaciéon tomar acciones
correctivas que aumenten la eficacia del SGC.

2 | Campo de Aplicacion Se define la relacion de las acciones correctivas que se
tomaran para eliminar causas de no conformidades con
el fin de prevenir una nueva ocurrencia.

3 | Responsabilidad y | Se define el personal de la organizacibn que es

Autoridad responsable de la ejecucion de estas actividades y la
autoridad para hacer cumplir el procedimiento.

4 | Actividades Se establecen las actividades que la organizacion

realizard para tomar acciones correctivas y eliminar
causas de no conformidades. Se debe tomar en cuenta:

e |dentificacibn de no conformidades fruto de
auditorias internas o producto no conforme.

o |dentificacién de causa raiz de la no conformidad
e Registro de acciones correctivas
e Seguimiento de las acciones correctivas

5 | Términos y Definiciones | Significados de palabras claves necesarias para entender
el procedimiento.

6 | Anexos La organizacion define los anexos correspondientes al
procedimiento de acciones correctivas. Como por
ejemplo:

e Registro de no conformidades
e Registro de analisis de causa raiz

e Registro de seguimiento de las acciones
correctivas

e Registro de eficacia de las acciones correctivas.
Tabla 3-11: Contenido del Procedimiento de Acciones Correctivas

2.7.6. Contenido del Procedimiento de Acciones Preventivas
Al igual que la identificacion de No Conformidades, en el SGC se identifican
posibles No Conformidades por lo que en el Procedimientos de Acciones
Preventivas se detalla las actividades que la organizacion realizard para dar
seguimiento a las observaciones al SGC y evitar la ocurrencia de posibles No
Conformidades. En la Tabla 3-12 se muestra un ejemplo del contenido de este

procedimiento:
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Contenido Descripcién

1 | Objetivo El objetivo del procedimiento es definir las actividades
gue permitan y faciliten a la organizacion tomar acciones
preventivas para evitar la ocurrencia de no
conformidades que puedan afectar a la eficacia del SGC.
2 | Campo de Aplicacion Se define la relacién de las acciones preventivas que se
tomardn para eliminar causas de posibles no
conformidades con el fin de prevenir su ocurrencia.

3 | Responsabilidad y | Se define el personal de la organizacibn que es

Autoridad responsable de la ejecucién de estas actividades y la
autoridad para hacer cumplir el procedimiento.

4 | Actividades Se establecen las actividades que la organizacion

realizara para tomar acciones preventivas y eliminar
causas de posibles no conformidades. Se debe tomar en
cuenta:

e |dentificaciébn de posibles no conformidades (no
conformidades potenciales) fruto de observaciones
de auditorias internas o cambios al SGC.

e |dentificacibn de causa raiz de la posible no
conformidad

e Registro de acciones preventivas

e Seguimiento de las acciones preventivas

5 | Términos y Definiciones | Significados de palabras claves necesarias para entender
el procedimiento.

6 | Anexos La organizacion define los anexos correspondientes al
procedimiento de acciones preventivas. Como por
ejemplo:

¢ Registro de no conformidades potenciales
e Registro de analisis de causa raiz

e Registro de seguimiento de las acciones
preventivas

o Registro de eficacia de las acciones preventivas.
Tabla 3-12: Contenido del Procedimiento de Acciones Preventivas
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CAPITULO 4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

FCNM

Al realizar el presente trabajo se logra identificar que la organizacion no cuenta
con los procesos definidos, siendo estos un requisito indispensable para la
implantacion del SGC, su primer paso debe ser el levantamiento de los procesos

de la organizacion, dando énfasis a los que intervienen en el SGC.

El andlisis preliminar y evaluacion realizada demuestran que la organizacién en
la actualidad no cumple con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 para la
implementacién del SGC, el porcentaje de cumplimiento fue del 34,38 %, por lo
que se evidencia que no existe una fidelidad de sus procesos en base a las
actividades reales, lo cual puede afectar significativamente a la calidad de sus

servicios.

En la autoevaluacion que se realiza a la organizacion se puede evidenciar
falencias como: la falta de documentacion de los procesos, la inexistencia de la
politica y objetivos de calidad, a pesar de tener un control de la prestacion del
servicio, no se ha establecido las metas o indicadores para su medicion de tal

forma que se pueda tomar acciones en base a estas evidencias.

Se resalta el alto nivel de compromiso por la alta direccion en temas de gestién
de recursos (humanos e infraestructura), ademas del compromiso de la

disposicion de recursos necesarios para la implementacion del SGC.

Para facilitar la documentacion del SGC se elabora una guia de implementacion,
ademés de un modelo del Manual de Calidad, se describe el contenido de los
principales procedimientos exigidos por la Norma 1SO 9001:2008 y se detalla de
manera general la documentacion que la organizacion debe tener dentro del SGC
para cumplir con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.
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4.2. Recomendaciones

FCNM

Se recomienda que la alta direccién dentro de su planificacion estratégica
considere también planes para el levantamiento de procesos y para la posterior
implementacién del SGC, fomentando una participacion activa de todo el
personal y estableciendo lideres para la realizacion de estas actividades; esto

proporcionard una ventaja competitiva a la organizacion.

El enfoque de procesos es una herramienta muy util para cualquier organizacion,
se recomienda que se defina cuéles son los procesos que deben estar en el SGC,
tomando en cuenta los que estén afectando a la calidad del servicio que se
brinda. Lo importante es la identificacion y gestion apropiada de estos procesos,
por lo que se debe realizar el levantamiento formal, mediante el uso de técnicas
basicas como el modelado con diagramas de flujo, de tal forma que se pueda
entender de manera clara la interrelacion de cada uno de ellos y definir sus
entradas (requisitos) y sus salidas (resultados). La participacién activa del

personal influird en el correcto levantamiento de estos procesos.

Para poder lograr la certificacion del SGC, la organizacion debe elaborar
completamente toda la documentacion propuesta en este proyecto y difundir la
politica y objetivos de calidad a todo el personal.

Por la naturaleza de la organizacién, el recurso humano es lo mas importante en
la ejecucion de sus servicios, por lo tanto debera ser adecuadamente
seleccionado, capacitado, evaluado y reconocidas sus capacidades y talento.

Efectuar capacitaciones al personal relacionadas al SGC y formar auditores
internos bajo la Norma 1SO 9001:2008, quienes daran seguimiento al SGC para

fomentar la mejora continua dentro de la organizacion.

Una vez implementado el SGC la organizacion debe realizar evaluaciones
periddicas y sistematicas al SGC mediante auditorias internas, ademas que debe
tener el compromiso de realizar una evaluacion periddica de la satisfaccion de

sus clientes.
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ANEXOS
Anexo 1. Analisis Preliminar del SGC*

La Organizacion puede cumplir con los requisitos de un Sistema de Gestion de Calidad

bajo las siguientes evidencias de la Norma ISO 9001:2008.

CAPITULO 4: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Pregunta 1: Gestion de sistemas y procesos (4.1)

a) ¢Como aplica la direccidon el enfoque basado en procesos para conseguir el control
eficaz y eficiente de los procesos, resultando en la mejora del desempefio?

No se ha identificado formalmente los procesos de la organizacion, para la prestacion
del servicio se realiza una induccion al personal y la ejecucion depende de sus
habilidades y experiencia, en cuanto a los procesos administrativos se cuenta con

personal con experiencia para su ejecucion.

Pregunta 2: Documentacion (4.2)

a) ¢Como se utilizan los documentos y los registros para apoyar la operacion eficaz y
eficiente de los procesos de la Organizacion?

Se cuenta con la documentacion y registros generados durante la prestacion del servicio
para cada proyecto, los mismos que son almacenados por cada uno de los responsables
durante el proceso que se esta ejecutando.

CAPITULO 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Pregunta 3: Responsabilidad de la direccion. Orientacion general (5.1)

a) ¢Cémo demuestra la alta direccion su liderazgo, compromiso e implicacion?

A través de reuniones de trabajo, talleres y seguimiento del cumplimiento de los
proyectos y sus metas. Las reuniones de la alta direccion se las realiza cada mes a
excepcion de casos especiales en los que es necesaria la toma de decisiones urgentes

con el fin de cumplir con los contratos con el cliente.

2 Mancheno César — Material Didactico Sistemas de Gestién de la Calidad. ESPOL - 2010
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Pregunta 4: Necesidades y expectativas de las partes interesadas (5.2)

a) ¢Como identifica la Organizacion las necesidades y expectativas del cliente de
manera regular?

A través de estudios realizados por el area de Marketing, mismos que se los realiza
anualmente con el fin de planificar el presupuesto anual, ademés en cada proyecto se
evaluan las necesidades del cliente.

b) ¢Como identifica la Organizacion la necesidad de reconocimiento, satisfaccion del
trabajo, competencia y desarrollo del conocimiento del personal?

A través de formularios de evaluacion, entrevistas y encuestas al personal. Se hace
seguimiento del cumplimiento de las tareas estableciendo cronogramas, vigilando su

cumplimiento, supervisando en sitio.

¢) ¢Como considera la Organizacion los beneficios potenciales del establecimiento de
alianzas con sus proveedores?
Como un medio de lograr la eficiencia en los procesos de contratacién y como un medio

de optimizacion de recursos.

d) ¢Cdémo identifica la Organizacion las necesidades y expectativas de otras partes
interesadas que pueden resultar en el establecimiento de objetivos?

A través de los procesos de contratacion y de las alianzas estratégicas.

e) ¢Como se asegura la Organizacién de que se han considerado los requisitos legales
y reglamentarios?
A traveés del estudio de la estructura de nuestros clientes, tomando en cuenta requisitos

legales de cada region.

Pregunta 5 —Politica de la calidad (5.3)

a) ¢Como asegura la politica de la calidad que las necesidades y expectativas de los

clientes y de otras partes interesadas son entendidas?
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No se tiene una politica de calidad definida, sin embrago durante la asesoria informatica

se define todas las necesidades de nuestros clientes.

b) ¢ Como guia la politica de la calidad a mejoras visibles y esperadas?

Las mejoras se las realiza en base al crecimiento de la Organizacion.

c) ¢Como considera la politica de la calidad la vision de futuro de la Organizacion?

El futuro de la organizacion esta definido en la vision.

Pregunta 6: Planificacion (5.4)

a) ¢De qué manera los objetivos traducen la politica de la calidad en metas medibles?
Unicamente se tienen los objetivos de la organizacion que son basados a cubrir las

necesidades de nuestros clientes y mejorar su satisfaccion.

b) ¢De qué manera son desplegados los objetivos a cada nivel de la gestion para
asegurar la contribucion individual para su logro?

Con la difusion clara de los objetivos organizacionales que establecen los encargados de
cada proyecto y con el establecimiento de responsabilidades. Los objetivos se difunden
a traves del trabajo participativo en la construccion de los proyectos y se difunden en

segunda instancia a través de reuniones y talleres con todo el personal.

c) ¢Cdémo se asegura la direccién de la disponibilidad de los recursos necesarios para
cumplir los objetivos?
En base a reuniones continuas con los lideres de area para evaluar sus necesidades,

ademas al finalizar cada afio se planifica los recursos necesarios para el siguiente afio.

Pregunta 7 —Responsabilidad, autoridad y comunicacion (5.5)

a) ¢Como se asegura la alta direccion de que se establecen y comunican las
responsabilidades al personal de la Organizacion?

Con la definicién de un organigrama claro acorde a las necesidades.
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b) ¢ Como contribuye a la mejora del desempefio de la Organizacion la comunicacion
de los requisitos, objetivos y logros de la calidad?
Se establece objetivos en funcion de la eficiencia y de la satisfaccion de los clientes para

cada proyecto.

Pregunta 8 —Revision por la direccion (5.6)

a) ¢Cémo asegura la alta direcciéon la disponibilidad de informacién de entrada
valida para la revision por la direccién?

A través de la emision de informes de actividades por area y proyecto.

b) ¢Como evalGa la actividad de revision por la direccion la informacion para
mejorar la eficacia y la eficiencia de los procesos de la Organizacion?

En base a reuniones de resultados de los proyectos, se establecen cambios en los
procesos de acuerdo a las experiencias de los consultores.

CAPITULO 6: GESTION DE LOS RECURSOS
Pregunta 9 —Gestion de recursos. Orientacion general (6.1)

a) ¢Como planifica la alta direccion la disponibilidad de recursos de manera
oportuna?
A través de la aprobacion oportuna de los proyectos, en los que se detallan las

actividades, recursos necesarios y su presupuesto.

Pregunta 10 —Personal (6.2)

a) ¢Como promueve la direccion la implicacion y el apoyo de las personas para la
mejora de la eficacia y eficiencia de la Organizacion?
Desarrollando una politica de comunicacion abierta que facilite la identificacion de

mejoras.

b) ¢ Como se asegura la direccion de que el nivel de competencia de cada individuo es

adecuado para las necesidades actuales y futuras?
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Con el cumplimiento de los requisitos al momento de la contratacién y realizando un

plan anual de capacitacion.

Pregunta 11 —Infraestructura (6.3)

a) ¢Como se asegura la direccion de que la infraestructura es apropiada para la
consecucion de los objetivos de la Organizacion?
Con evaluaciones por parte de la Coordinacion Administrativa de las condiciones de

trabajo y equipos.

b) ¢Como considera la direccion los aspectos medioambientales asociados con la
infraestructura?

No se han considerado.

Pregunta 12 —~Ambiente de trabajo (6.4)

a) ¢Cdémo se asegura la direccion de que el ambiente laboral promueve la motivacion,
la satisfaccion, el desarrollo y el desempefio de su personal en la Organizacién?
A través de la revision de los programas de capacitacion y motivacion del Area de

Recursos Humanos.

Pregunta 13 —Informacion (6.5)

a) ¢Como se asegura la direccion de que la informacion apropiada esta facilmente
disponible para tomar decisiones basadas en hechos?
Con la revision de documentacion generada en cada proyecto, finalizado el proyecto es

almacenada en un repositorio digital para facilitar su acceso.

Pregunta 14 —Proveedores y alianzas (6.6)

a) ¢Como implica la direccion a los proveedores en la identificacion de necesidades
de compras y en el desarrollo de una estrategia conjunta?
Se establece un plan operativo anual, en donde se definen las necesidades de la

orgnaizacion.
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b) ¢Como promueve la direccion el establecimiento de alianzas de negocios con los
proveedores?
En base a las necesidades de los clientes, se buscan los proveedores que puedan cumplir

con los requisitos.

Pregunta 15 —Recursos naturales (6.7)

a) ¢Como se asegura la Organizacion de la disponibilidad de los recursos naturales
necesarios para sus procesos de realizacion?

No se realiza.

Pregunta 16 —Recursos financieros (6.8)

a) ¢Como planifica, provee, controla y sigue la direccion sus recursos financieros
para mantener un sistema de gestion de la calidad efectivo y eficiente y para asegurar
el logro de los objetivos de la calidad?

Presupuestando adecuadamente las actividades y los recursos necesarios.

b) ¢Cémo se asegura la direccién de que el personal sea consciente acerca del vinculo
entre calidad y costos?

A través de la difusion de los objetivos en términos de ahorro de recursos.

CAPITULO 7: REALIZACION DEL PRODUCTO
Pregunta 17 —Realizacion del producto. Orientacion general (7.1)

a) ¢Como aplica la alta direccidon el enfoque basado en procesos para asegurar la
operacion eficaz y eficiente de los procesos de realizacion y de apoyo y de la red de
procesos asociados?

No se tienen definidos formalmente los procesos, se realiza inducciones al personal de
como brindar el servicio y cada consultor lo realiza de acuerdo a sus habilidades y

experiencias.

Pregunta 18 —Procesos relacionados con las partes interesadas (7.2)

FCNM ANEXOS - Pagina 74 ESPOL



Guia para implementar Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 para una Empresa Maestria en Gestion de la
de Asesorias Informdticas Productividad y la Calidad

a) ¢Cdémo ha definido la direccion los procesos relativos al cliente para asegurar la
consideracion de las necesidades del cliente?

En la ejecucion del servicio de asesoria se consideran las necesidades de cada cliente y
se busca satisfacerlas.

b) ¢Como ha definido la direccién los procesos de otras partes interesadas para
asegurar la consideracion de las necesidades y expectativas?

Con reuniones de trabajo y acuerdos entre clientes, proveedores y aliados.

Pregunta 19 —Disefio y Desarrollo (7.3)

a) ¢Como ha definido la alta direccidén los procesos de disefio y desarrollo para
asegurar que responden a las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes
interesadas de la Organizacién?

El disefio y desarrollo de proyectos se hace en funcién de la identificacion de

necesidades puntuales de cada cliente, no se tiene definido el proceso formalmente.

b) ¢Como son gestionados en la practica los procesos de disefio y desarrollo
incluyendo la definicion de los requisitos de disefio y desarrollo y el logro de los
resultados planificados?

Con la preparacion y aprobacién de los proyectos.

c) ¢Como se consideran en los procesos de disefio y desarrollo las actividades
relativas a la calidad tales como revisiones, verificacion, validacion y gestion de la
configuracion?

Los proyectos detallan obligatoriamente el método de seguimiento y control que

realizara el area respectiva.

Pregunta 20 —Compras (7.4)

a) ¢Como ha definido la alta direccion los procesos de compra que aseguran que los
productos comprados satisfacen las necesidades de la Organizacion?

Se realiza una definicion de los requisitos del producto, esto lo realiza cada area.
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b) ¢ Como son gestionados en la practica los procesos de compra?
Se realiza la solicitud al area administrativa para que inicie el proceso de compra,

mediante el analisis de proformas y cumplimiento de requisitos.

c) ¢Como se asegura la Organizacion de la conformidad de los productos desde la
especificacion hasta la aceptacion?
Lo realiza cada &rea, verificando que cumpla con lo solicitado.

Pregunta 21 —Produccion y prestacion del servicio (7.5)

a) ¢Como se asegura la alta direccién de que los elementos de entrada de los procesos
de realizacidon tienen en cuenta las necesidades de los clientes y de otras partes
interesadas?

Al iniciar la asesoria se verifica las necesidades de los clientes, la direccion lo verifica
en los informes de cada proyecto.

b) ¢Coémo son gestionados en la practica los procesos de realizacion desde las
entradas hasta las salidas?

A través del seguimiento los proyectos, sus acciones y sus metas.

c) ¢Como son consideradas en los procesos de realizacion las actividades relativas a
la calidad tales como control, verificacion y validacion?
El control, verificacidn y validacion lo realiza el area de seguimiento y control, esto se

realiza por proyecto mediante control de cronogramas y entrevistas con los clientes.

Pregunta 22 —Control de Dispositivos de seguimiento y medicién (7.6)

a) ¢Como controla la direccion sus dispositivos de seguimiento y medicion para
asegurarse de que se estan obteniendo y usando los datos correctos?

No se tiene dispositivos de seguimiento y medicién.

CAPITULO 8: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Pregunta 23 —Medicion, analisis y mejora. Orientacion general (8.1)
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a) ¢Como se promueve la importancia de las actividades de medicion, analisis y
mejora para asegurarse de que el desempefio de la Organizacion satisface para las
partes interesadas?

Con la obligatoriedad del cumplimiento de las actividades de seguimiento y control.

Pregunta 24 —Seguimiento y medicién (8.2)

a) ¢Como se asegura la direccion de la recopilacion de datos relacionados con el
cliente para su analisis, con el fin de obtener informacion para mejoras?

En cada proyecto, el consultor asegura la recopilacién de la informacion, para realizar la
evaluacion del cliente, ademas la unidad de seguimiento y control realiza entrevista para

evaluar la satisfaccion del Cliente.

b) ¢Como se obtienen los datos de otras partes interesadas para analisis y posibles
mejoras?
Con reuniones de trabajo con clientes, aliados, proveedores, antes, durante y después de

los proyectos.

c) ¢Coémo usa la Organizacion las metodologias de autoevaluacion del sistema de
gestién de la calidad para la mejora de la eficacia y la eficiencia globales de la
Organizacion?

No se han definido nunca una metodologia de autoevaluacion.

Pregunta 25 —Control de las no conformidades (8.3)

a) ¢Cémo controla la Organizacion las no conformidades de procesos y productos?
Durante la ejecucion de los proyectos y procesos se ve oportunidades de mejora, estos

acuerdos se establecen en las actas de reunion.

b) ¢Como analiza la Organizacion las no conformidades para aprendizaje y mejora
del proceso y del producto?
En las reuniones con el equipo de trabajo se exponen las lecciones aprendidas de

proyectos anteriores, generalmente se hace cuando va a iniciar un nuevo proyecto.
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Pregunta 26 —Analisis de datos (8.4)

a) ¢Como analiza la Organizacién los datos para evaluar y eliminar los problemas
registrados que afectan a su desempefio?
Analizando las causas del cumplimiento o incumplimiento de las fases de los proyectos.

Pregunta 27 —Mejora (8.5)

a) ¢Como usa la direccion las acciones correctivas para evaluar y eliminar los
problemas registrados que afectan a su desempefio?
Reprogramacion de cronogramas, actividades y recursos, en base a los resultados de las

entrevistas a los clientes.

b) ¢Como usa la direccion las acciones preventivas para la prevencién de pérdidas?

No se realiza ninguna accion.

c) ¢Como se asegura la direccion del uso sistematico de métodos y herramientas para
mejorar el desempefio de la Organizacion?
Con el seguimiento de los proyectos, identificacion de oportunidades de mejora,

identificacion de buenas précticas y experiencias.
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