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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se desarrolla en la empresa People Apps, en el departamento de Product
Owner, quien se encarga de la gestion de productos mediante la definicion de los requerimientos
para el desarrollo del software. Actualmente el departamento enfrenta una serie de retos en relacion
con la satisfaccion al cliente y a la estandarizacion y control de sus procesos, por lo que se identifico
la necesidad de mejorar esos puntos con la finalidad de llevar al equipo a una cultura de mejora

continua.

Ademas, se realizo un andlisis de la situacion actual en donde se aplicaron diferentes herramientas
de calidad como la matriz FODA para el analisis del contexto externo e interno del departamento,
diagramas de flujo y diagrama SIPOC para la identificacion de los procesos, aplicacion de una
encuesta y entrevista para la medicion de las consecuencias, el cual se representaron por medio de
graficos y una matriz de riesgos, asi como también un diagrama de Ishikawa y Pareto para el

analisis de las causas.

Por consiguiente, basado en el analisis anterior se realiza un diagndstico basado en una serie de
conclusiones que visualiza los resultados de la situacién actual del departamento, asi como el
porcentaje de cumplimiento con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015 con la finalidad de
poder externar la necesidad de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que

asegure la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y el cumplimiento normativo.

Por ultimo, como propuesta a la problematica actual, se presenta un disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015, el cual incluye un Manual de
Calidad que sera la herramienta que permita al departamento de Product Owner llevar a cabo la
estandarizacién y control de sus procesos, promoviendo una cultura de mejora continua y
mejorando la calidad en la gestion de los requerimientos de software, el cual proporcionara un

aumento de la satisfaccion al cliente.
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CAPITULO | INTRODUCCION

El presente proyecto consiste en disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para el departamento de Product Owner de la empresa People Apps, encargado de
liderar productos y gestionar los requisitos del cliente, el cual juega un papel muy importante para
las operaciones de la empresa. Dentro de este disefio, se busca documentar la guia de calidad que
permitird establecer las directrices que cumplen con los requisitos normativos, la estandarizacion

de los procedimientos y los indicadores de control que garanticen la efectividad del sistema.

El sistema de gestion de calidad es de gran importancia para el departamento de Product Owner,
ya que le permitira mejorar la satisfaccion del cliente interno y externo, perfeccionar la eficiencia
operativa con la estandarizacion de sus procedimientos, fomentando la cultura de mejora continua,
permite fortalecer su posicion competitiva en un entorno tecnoldgico en constante evolucion.
People Apps al pertenecer en el mercado al area de tecnologia, la calidad es fundamental para la
competitividad, lo que le permitira llegar a la excelencia en camino hacia la consolidacion y el

liderazgo en la industria tecnolégica.

La linea de investigacion del proyecto se basa en el disefio, desarrollo 0 mejoramiento de sistemas
de control, aseguramiento o gestion de calidad en empresas de bienes o servicios. Dentro del disefio
se presentardn herramientas de ingenieria industrial que serdn de apoyo para la descripcion,

analisis, medicién, disefio y control del sistema.

El proyecto se compone de seis capitulos: en el capitulo uno de introduccion se presentara las
generalidades de la empresa, su historia, misién, visién y su estructura organizacional, asi como
también la importancia del proyecto para el departamento de Product Owner y la empresa en
general. También se describen el objetivo general y especificos, la justificacién del proyecto,

antecedentes y proyecciones.

En el capitulo dos de marco tedrico se explicara los conceptos generales que forman parte de la
base tedrica del proyecto y se describiran las herramientas a utilizar para la recoleccién de datos,
la descripcion del problema, la medicion de las consecuencias, el analisis de las causas, el disefio
y el control que formaran parte del sistema de gestion de calidad. Ademas, el capitulo tres
proporcionara una descripcion del marco metodoldgico, que incluira la definicidn del enfoque, el

alcance y disefio de la investigacion, las variables y muestra de la investigacion, los instrumentos



25

utilizados para la recoleccion de datos y los métodos de andlisis. Se creara un cronograma para la
implementacién del proyecto.

Para el capitulo cuatro se desarrollara el analisis de la situacion actual, donde se presentara la
descripcion del problema, la medicion de las consecuencias y el analisis de las causas, utilizando
las herramientas de ingenieria industrial planteadas en el marco tedrico que brindaran informacion
importante para el cumplimiento de los primeros tres objetivos del proyecto. Por consiguiente, el
capitulo cinco describira las conclusiones de cada objetivo, reflejando aspectos detectados en el

desarrollo de los capitulos anteriores y se brindard una recomendacién para cada conclusion dada.

Por ultimo, el capitulo seis mostrard el disefio del sistema de gestion de calidad para el
departamento de Product Owner de la empresa People Apps con su respectiva documentacion,
incluyendo un analisis econémico con los costos que se requieren para el desarrollo de este y el
plan de implementacion del disefio, finalizando con los dos Ultimos objetivos planteados en el

proyecto.
Generalidades de la Empresa

People Apps es una empresa de servicios de tecnologia que fue creada en Costa Rica en el afio
2005, su fundador es un Ingeniero en Informatica quien inicié con servicios técnicos y de
consultoria a domicilio sin tener una oficina, utilizo su vehiculo personal como transporte para la
visita de clientes, también contratd a una persona adicional para las ventas. Con el pasar del tiempo,
la empresa fue creciendo en el mercado, llegando a tener mas clientes, requerir de la contratacion

de personal técnico y conformar el area de finanzas y ventas.

Debido a su crecimiento en los siguientes afios, People Apps fue diversificando su portafolio de
servicios de desarrollo de software y aplicaciones mdviles a la medida de cada cliente y se fue
consolidando con mas departamentos basado en la ejecucion de sus operaciones, llegando a tener
sus oficinas en el Parque Industrial y de Servicios Coyol. En el afio 2022 logra adquirir su propio

edificio y oficinas en San José operando bajo el régimen de zona franca.

Actualmente People Apps cuenta con méas de con méas de 18 afios de experiencia en el desarrollo
de software, sitios web y aplicaciones moviles personalizadas, asi como en el desarrollo de sus
propias aplicaciones donde se mantiene un enfoque en la usabilidad, accesibilidad y agilidad,
ofreciendo soluciones tecnoldgicas innovadoras y adaptadas a las necesidades especificas de cada

cliente.



26

Misién
Ser una empresa de tecnologia que desarrolla aplicaciones mediante métodos &giles centrados

siempre en la calidad del producto final.

Vision

Desarrollar aplicaciones propias que se posicionen como lider en Centroamerica y Estados Unidos
para el 2027.

Valores

Los valores que forman parte de People Apps son los siguientes: pasion, lealtad, excelencia,

transparencia, respeto y calidad humana y profesional.

e Pasion

e Lealtad

e Excelencia

e Transparencia
e Respeto

e Calidad humanay profesional
Pilares corporativos

Los pilares corporativos de People Apps son la calidad, responsabilidad social, el compromiso, la

agilidad y la innovacion.
Estructura Organizacional

En la Figura 1 se muestra la estructura organizacional de la empresa People Apps conformado por
el CEO (director ejecutivo) quien tiene a cargo cuatro grandes areas: operaciones, ventas, finanzas,
mercadeo y comunicacién y talento humano. El area de operaciones estd conformada por los
departamentos de Desarrollo de software, Power platform (Aplicacion de Microsoft), Bl (Analisis
de negocios), 1+D (Innovacion y Desarrollo), Product Owner (Duefio del producto), QA
(Aseguramiento de la calidad) y Administracion de proyectos. El area de mercadeo y comunicacion
cuenta con los departamentos de Disefio y Mercadeo y, por ultimo, las areas de Ventas, Finanzas

y Talento humano; cada departamento con sus respectivos equipos de trabajo.



Figura 1 Estructura Organizacional People Apps
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Planteamiento del Problema

En la actualidad, el departamento de Product Owner de la empresa People Apps ha crecido en los
ultimos 3 afios, adquiriendo mas proyectos para el levantamiento y documentacion de
requerimientos de los sistemas adquiridos por los clientes, surgiendo la necesidad de contratacion
de més personal, el cual deben ejecutar sus funciones lo mas pronto posible para iniciar los

proyectos.

Basado en lo anterior, el departamento no tiene un sistema de gestion de calidad que cuente con la
estandarizacion de los procedimientos e instructivos de trabajo que le permita al personal conocer
mas a detalle las actividades en los proyectos por lo que, lo que se realiza, es una sesion de
capacitacion por parte del lider, donde le explica al colaborador todo el proceso para que pueda dar
inicio con sus labores. Esto provoca que la curva de aprendizaje sea mas lenta para el personal por

falta de conocimiento del proceso.

Ademas, la falta de procedimientos estandarizados genera diferentes criterios entre cada Product
Owner a la hora de realizar sus actividades, ya que cada uno utiliza diferentes métodos y formatos
en la documentacion que repercute en la priorizacion de las tareas, dificulta la comunicacion y la
descentralizacién de la informacion de los proyectos, ya que cada colaborador almacena los

archivos del proyecto en su almacenamiento personal.

Por ultimo, la falta de estandarizacion ha generado problemas en la calidad de los requerimientos,
reprocesos en las actividades a realizar, atrasos en tiempos de respuesta, falta de indicadores de
control y capacidad de adaptacion del departamento, provocando disconformidades con los otros
equipos de trabajo que forman parte de los proyectos, asi como también clientes externos. Por lo

anterior y considerando lo mencionado, surge la siguiente pregunta de investigacion:

¢Como disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 para la
estandarizacion de los procedimientos del departamento de Product Owner de la empresa People

Apps que permita mejorar la satisfaccion al cliente y aplicar la mejora continua?
Objetivos

Para el proyecto final de graduacion, se presentan los siguientes objetivos que se desarrollaran a lo

largo de los capitulos:

Objetivo general



29

Disefiar un sistema de gestion de calidad para el departamento de Product Owner de la empresa
People Apps, mediante la norma 1SO 9001:2015.

Objetivos especificos

o Describir los procesos y actividades del departamento de Product Owner involucrados en

el sistema de gestion de calidad dentro de los requerimientos de la norma ISO 9001:2015.

« Medir las consecuencias de la falta de un sistema de gestién calidad mediante la norma ISO
9001:2015.

o Analizar las causas de la falta de un sistema de gestion de calidad que cumpla con la

documentacién y con los requisitos de la norma 1SO:9001: 2015.

o Desarrollar el sistema de gestion de calidad para la estandarizacion de los procedimientos
involucrados que cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, adaptado a las

necesidades especificas del departamento de Product Owner.

« Establecer los controles para la implementacion del disefio del sistema de gestion de calidad
mediante la norma 1SO 9001:2015.

Justificacion

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps, enfrenta desafios basados en la
problemética mencionada anteriormente, entre ellos surge la necesidad del disefio de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 que les permita la estandarizacion de sus
procedimientos desde el levantamiento de requerimientos, hasta las pruebas funcionales que
realizan dentro de los proyectos, por medio de documentacion que cumpla con los requerimientos

de la norma.

Con lo anterior, el departamento tendrd una mejora en la eficiencia en la parte operativa, lo que
permitira reducir costos asociados a los reprocesos, errores y tiempos de respuesta, asi como
también aumentara la satisfaccion del cliente interno y externo, permitiendo reducir costos
relacionados a garantia del producto. Ademas, al disefiar un sistema de gestion de calidad basado
en la norma se demostrard el compromiso del departamento y la empresa con la calidad y el
cumplimiento de requisitos en algunas de las contrataciones administrativas de las instituciones

publicas.
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Adicional, la estandarizacion de los procesos y la utilizacion de las herramientas de gestion
adecuadas permitira la optimizacion de los tiempos de los colaboradores, reducir los tiempos de
respuesta y aumentar la comunicacion, también al implementar indicadores de control se podra
monitorear el desempefio del departamento y tomar acciones correctivas de forma oportuna,

ademas de la facilidad de adaptarse a los cambios a nuevas necesidades.

Por altimo, la centralizacion de la informacion facilitara la transparencia, acceso a la informacion
y el conocimiento inmediato para los colaboradores, por otra parte, beneficiara la capacitacion del
nuevo personal. Todo lo anterior, fomentara entre el equipo de trabajo una cultura de mejora
continua que se podra extender a todos los colaboradores involucrados de los proyectos lo que
fortalecerd la posicién competitiva de la empresa.

Antecedentes

Se mostrara los siguientes antecedentes de tesis y articulos, con el fin de realizar un analisis de los
métodos de recoleccidn de datos y las herramientas utilizadas para el desarrollo de su investigacion,
el cual son parte de las referencias para el presente proyecto.

Tesis
A continuacion, se mencionaran las siguientes tesis como antecedentes del presente proyecto:

Bonilla (2019), en su tesis titulada Disefio de un sistema de gestion de calidad bajo la normativa
INTE-ISO 9001:2015 en la direccion de servicios auxiliares y salud del INS, para optar por el
grado de licenciatura de ingenieria industrial en la Universidad Internacional de las Américas,
utiliza la norma 1SO 9001:2015 para el desarrollo de su tema. Entre las herramientas que utilizo se
encuentran mapa de procesos, diagramas de flujo y la evaluacion de requisitos de gestién de calidad
para el analisis de la situacién de la empresa, luego utiliza FODA, piramide documental del sistema
de gestion de calidad, documentacion de la politica y objetivos de calidad, ciclo PHVA y

documentacién de procesos y procedimientos para el disefio de la propuesta.

La tesis concluye que la empresa cumple con un 26% en la calidad, ademas presenta debilidades
en la parte documental y no cuenta con indicadores de desempefio. Considera que, al disefiar un
sistema de gestion de calidad, tomando en cuenta la parte documental de procedimientos, manuales,
registros, instructivos e indicadores se puede atender la problemaética que se presenta durante la

investigacion.
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Pacheco (2021), en su tesis titulada Implementacion de un sistema de gestion de calidad aplicando
la norma ISO 9001:2015 para mejorar la gestion administrativa de la Empresa Naylamp Ingenieros
S.A.C, para optar por el grado de licenciatura en la Universidad Continental. utiliza la norma 1SO
9001:2015 para el desarrollo de su investigacion. Las herramientas utilizadas son: matriz de partes
interesadas, cinco fuerzas de Porter, FODA y lista de chequeo de cumplimiento de los capitulos de
la norma para poder analizar la situacion de la empresa, posteriormente utiliza el mapa de procesos,
ciclo PHVA, matriz de riesgos y documentacion de procedimientos para la propuesta. La tesis
concluye que se detectaron problemas relacionados a la falta de procedimientos que afectaban la
productividad, que con la implementacion del sistema de gestion de calidad mejoro la eficiencia y
el seguimiento de los objetivos de la empresa, permitiendo un incremento de un 26% en el

conocimiento y la aplicacion.

Cordero (2022), en su tesis titulada Disefio de Sistema de Gestién de la Calidad INTE/ISO
9001:2015 en la empresa Instalaciones y Servicios Macopa, para optar por el grado de bachillerato
en ingenieria industrial en la Universidad Internacional de las Américas, utiliza la la norma 1SO
9001:2015 para el desarrollo del tema. En el estudio utilizé herramientas como diagrama de pareto,
FODA, arbol de problemas, diagrama de afinidad, diagrama de ishikawa y listas de verificacion de
los requisitos de la norma para el analisis de la situacion actual de la empresa, posteriormente utiliza
powton, SIPOC, infografia, plan de accidn, matriz de decision y diagrama de gantt para el disefio
de la propuesta. La tesis concluye que la empresa cumple con 50% en los objetivos de calidad, 89%
en la toma de conciencia, y 71% en la documentacién de logistica externa y con solo un 21% de
cumplimiento, considerando que al disefiar el sistema de gestion de calidad se podran solventar las
no conformidades y lograr la certificacion.

Leiva (2023), en su tesis titulada Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
Internacional 1SO 9001:2015, para optar por el grado de licenciatura en ingenieria industrial en la
Universidad Internacional de las Américas, utiliza la norma ISO 9001:2015 para el desarrollo de
su tema. Entre las herramientas que utilizo se encuentran el FODA, mapa de procesos, diagrama
de pareto y los cinco W-dos H para analizar la situacion actual de la empresa, luego utiliza

herramientas como el ciclo PHVA y kanban para el disefio de la propuesta.

La tesis concluye que la clinica cumple de forma parcial con los requisitos de la norma, mostrando

debilidades en la documentacion de los procesos y en al andlisis de riesgos. Considera que al
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disefiar un sistema de gestion de calidad le permitira mejorar el servicio y la documentacion de los

procesos.

Rojas (2023), en su tesis Desarrollo de propuestas de solucion para reducir los principales factores
causantes del incumplimiento de requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en Giro Industrial, para
optar por el grado de licenciatura de produccion industrial en el Instituto Tecnoldgico de Costa
Rica, utiliza la norma ISO 9001:2015 para el desarrollo de su investigacion. Las herramientas que
utilizé son gréaficas de pareto, grafico de barras, diagrama de flujo, NPR y la lista de verificacion
de cumplimiento de los capitulos de la norma para el andlisis de la situacién actual, luego utiliza
herramientas como plan de trabajo, disefio de procesos, disefio de herramientas QFD, matriz RACI

y diagrama de Gantt para el disefio de la propuesta.

La tesis concluye que la empresa cumple con los requisitos de la norma en un 56%, asi como
también falta de capacitacion del personal y control de los procesos. Considera que con la
implementacion de la propuesta se genera un aumento de un 16% del cumplimiento de los

requisitos de la norma.
Articulos cientificos
En los siguientes articulos se mostrara los antecedentes del presente proyecto:

Pifiuela y Quito (2020) en su articulo los desafios de la gestién por procesos en la era digital,
publicado por Estudios de la gestion, describe el analisis de como la gestion de procesos que se
desarrollo en la tercera revolucidn industrial tiene vigencia en la actualidad con los retos de la era
digital y como presenta un valor fundamental para la mejora continua y la productividad. Para la
recoleccion de datos, lo realiza a partir de estudios previos tomando en cuenta proyectos de
consultoria de 37 organizaciones, ademas, se incluyen encuestas a empresa con sistemas de gestion
de calidad. También, utilizé la gestion por procesos por medio del ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar) para la mejora continua, también toma como referencia la ISO 9001:2015 para
los sistemas de gestion de calidad y modelos de lean thinking y toyota producting system para la

optimizacion de los procesos.

Se concluye que, la gestion por proceso es de gran importancia para las organizaciones, sin
embargo, surge la necesidad de un cambio de enfoque para enfrentar la complejidad de la era

digital, asi como también encontrar soluciones mas creativas e innovadoras donde la gestién por
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procesos se convierta en un vinculo que permite formar a las personas y la tecnologia manteniendo

los objetivos de la organizacion.

Morles (2021), en su articulo titulado procesos organizacionales vinculados a la gestién de la
calidad del servicio, publicado por la Revista de Investigacion en Ciencias de la Administracion
Enfoques, describe como la caracterizacion de los procesos organizacionales se encuentran
vinculados a la gestion de calidad del servicio en los departamentos de administracion de las
instituciones universitarias publicas del municipio Cabimas. Para la recoleccion de datos se usa
como muestra los decanos, coordinadores administrativos y administradores jefes de las
instituciones universitarias publicas del municipio Cabimas, en el cual, por medio de la observacion
mediante una encuesta, se aplico un cuestionario de preguntas cerradas que permitieron el analisis

del objeto en estudio.

Adicional, utiliz6 los principios de gestion de la calidad que forman parte de los procesos
organizacionales como indicadores para aplicarlo en la recoleccion de datos y poder demostrar el
objeto de investigacion. Se concluye que, los procesos organizacionales de estas instituciones si se
encuentran vinculadas con la gestion de calidad del servicio, el cual son de gran importancia para
el cumplimiento de sus objetivos, sin embargo, se detectan oportunidades de mejora en los

indicadores, los cuales debe revisar la alta direccion para darle continuidad a la calidad del servicio.

Cantero et al (2021), en su articulo la gestion por procesos en una empresa comercializadora del
territorio holguinero, publicado por Ciencias Holguin, describe el disefio de los procesos clave de
la empresa comercializadora que se encarga de distribuir una gama de productos de aseo, higiene,
perfumeria y cosmética. Para la recolecciéon de datos utilizo la observacion directa, encuestas,
revision de documentos para la recopilacion de la informacién y entrevistas a dirigentes y

trabajadores.

Por consiguiente, desarroll6 el articulo utilizando la gestion por procesos, herramientas como mapa
de procesos, analisis, clasificacion y documentacién de procesos, fichas de procesos y diagramas
de flujo. Como resultado se logro el disefio de los procesos clave mediante la documentacion de
un mapa de procesos, fichas de los procesos, documentacion de subprocesos y diagramas de flujo

gue permitio solventar la deficiencia de la desactualizacién de la documentacién de los procesos.

Tapia et al (2022), en su articulo titulado el enfoque a procesos. Una mirada desde la gestion

universitaria, publicado por Ciencias Holguin, explica el disefio de un modelo teorico de gestion
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de procesos del profesor principal del afio para buscar mejores resultados universitarios, y una
mejor estructuracion de los procesos involucrados mediante el ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar). Para la recoleccion de datos utilizd la observacion cientifica, encuestas a

profesores, directivos y estudiantes y el analisis documental de estudios previos.

Por lo tanto, utilizd la metodologia PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) para disefiar el
modelo tedrico de gestion de procesos utilizando herramientas como el mapa de procesos. Como
resultado se propuso un modelo de gestion del profesor principal del afio con una estructura
integrada que permite la gestion de los procesos involucrados dentro de la estrategia educativa para

mejorar la eficiencia y eficacia en la gestion académica.

Cabeza et al (2022), en su articulo disefio de un sistema de gestion por procesos, publicado por la
Revista Metropolitana de Ciencias Aplicadas, describe la importancia de los sistemas de gestion
por procesos en las organizaciones para mejorar la desorganizacion en sus operaciones con el fin
de satisfacer las necesidades de los clientes. Para la recoleccion de la informacion se realiz6 una
revision tedrico y documental relacionadas al tema de estudio, donde se analizaron varias teorias
de autores segun su experiencia profesional para tomar aspectos relevantes que permitieron

plantear un disefio de gestion por procesos.

Ademas, desarrollé el articulo utilizando la gestién por procesos, realizando levantamiento de
procesos, mapa de procesos, manual y ficha de procesos e indicadores de gestion. Como resultado
se logro el disefio de un modelo de gestidn de procesos basado en todo el andlisis tedrico, con el
fin de que pueda ser utilizado en organizaciones que permita la mejora en la comunicacion, en la

satisfaccion al cliente interno y externo y en la reduccion de costos.
Proyecciones

Para el desarrollo de este proyecto se pretende disefiar el sistema de gestion de calidad del
departamento de Product Owner de la empresa People Apps, mediante la norma 1SO 9001:2015

que permita resultados como:

e La disminucion de los reprocesos en la documentacion de requerimientos y en las
actividades realizadas por el departamento.
e La reduccion de los tiempos de respuesta al cliente interno y externo permitiendo un

aumento en la satisfaccion del cliente.
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Mejora en la comunicacion y colaboracion entre los miembros del equipo dentro y fuera

del departamento.

e Implementar indicadores de control del proceso y la documentacién que permita mejorar el
desempefio de los colaboradores.

e Lograr transparencia mediante la centralizacion de la informacion tanto para el lider como

para el equipo de trabajo.

e Fomentar una cultura de mejora continua

Considerando el cumplimiento de los objetivos y los resultados esperados, se establece el
compromiso de realizar la documentacion del sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015, donde se incluye la guia, politica y objetivos de calidad, procedimientos para todas
las actividades del departamento, brindar una propuesta de estructura documental para la
centralizacion y almacenamiento de la informacion de los proyectos, asi como establecer

indicadores de control y seguimiento de los procedimientos.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En este capitulo se mostrara el marco tedrico del presente proyecto que formara parte del tema en
estudio, donde se explicaran conceptos relacionados a la industria y una variedad de herramientas
para la recoleccion de datos, estadistica, descripcion del problema, medicidn de las consecuencias,
andlisis de las causas, disefio de la propuesta y control del proyecto, el cual permitira brindar las

bases para el desarrollo de este.
Conceptos Generales

A continuacién, se definiran conceptos generales a utilizar para el desarrollo del proyecto donde
se adquieren los conocimientos basicos relacionados al trabajo final de graduacion que permite

comprender la base del tema en estudio.
Definiciones relacionadas al tema TFG

Se presentara a detalle las definiciones relacionadas al disefio de un sistema de gestion de calidad
mediante la norma 1SO 9001:2015 que detallard conceptos clave para el entendimiento de la
calidad, procesos, PHVA y normas, que forman base para el desarrollo de los sistemas de gestion

de calidad. Los conceptos por desarrollar en este apartado son los siguientes:
Calidad

A lo largo de la historia, el concepto de calidad se ha ido transformando debido a la competencia
existente en el mercado para la aceptacion de los productos y servicios, el cual ha provocado que
los clientes sean cada vez mas exigentes y que las organizaciones busquen mejorar para el
cumplimiento de las expectativas. Esto conlleva a que la calidad no sea solo el cumplimiento de
especificaciones técnicas, sino que también implique la satisfaccion de las necesidades del cliente

y la mejora continua.

Marcelino y Ramirez (2015) explica conceptos sobre la calidad y su evolucion en donde indica

que:

Con el paso de los afios, la calidad se conceptualiza de manera diferente, un
concepto méas actual engloba al anterior adicionandole un enfoque, alcance o
elementos distintos. Algunos autores aseguran que los conceptos de la calidad se
pueden agrupar en dos categorias: los que son esencialmente operativos, que €s

posible sintetizar con la frase “calidad es cumplir con las especificaciones”, y los
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que definen a la calidad como el “conjunto de cualidades de un producto o servicio

que satisfacen las necesidades explicitas o no de los clientes” (p.20).

La calidad es un concepto que va mas alla de las especificaciones de un producto o servicio, si ho
que implica la satisfaccion del cliente, la mejora continua y la eficiencia. La calidad se define
como “conjunto de cualidades de un producto o servicio que satisfacen las necesidades explicitas
o no de los clientes” (Marcelino y Ramirez, 2015, p.20). En la Figura 2 se muestra la evolucion

del concepto de calidad con sus diferentes enfoques desde los afios 30"s hasta la actualidad.

Figura 2 Evolucion del concepto de calidad en la historia
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Nota: Guia de Certiprof (ISO 9001 Lead Auditor)
Calidad Total

El concepto de calidad total implica un compromiso constante por lograr la excelencia en todas las
areas de una organizacion. Este se enfoca en cumplir totalmente con las expectativas de los clientes
mediante productos o servicios que excedan sus normas incluyendo todas las areas de una empresa.

Jabaloyez et al (2020) define el concepto de la calidad total donde indica lo siguiente:

La calidad total es una apuesta por la mejora continua, con el objetivo de lograr la
calidad 6ptima en la totalidad de las areas. Es un concepto que explica como ofrecer
el mayor grado de satisfaccion a un cliente por medio de un producto o servicio.

Para lograr la calidad total se debe mejorar continuamente en la totalidad del
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producto o servicio, consiguiendo con ello un producto o servicio de calidad,

medido por la satisfaccion del cliente (p.20).
Proceso

Un proceso es una secuencia de acciones que se encuentran relacionadas entre si con el fin de

generar resultados especificos. La definicion de la palabra proceso es la siguiente:

Viene del latin processus, que significa avance y progreso. Un proceso es el conjunto
de actividades de trabajo interrelacionadas que se caracterizan por requerir ciertos
inputs (productos o servicios de otros proveedores) y tareas particulares que
implican cierto valor afiadido, con miras a obtener ciertos resultados (Jabaloyes et
al, 2020, p.28).

Jabaloyes et al (2020) explica que un proceso consta de una serie de actividades que siguen una
secuencia especifica, que se definen e implementan dentro de la organizacion y tiene un alcance
que va tiene una entrada y una salida, asi como un inicio y un fin, el cual le permitira lograr el

mismo objetivo (p.28).

De esta manera, los procesos funcionan como una representacion grafica que proporciona claridad
para realizar las tareas de inicio a fin de una empresa, con el objetivo de optimizar recursos, ademas
de incrementar la calidad de los productos y servicios, reducir los reprocesos y asegurar los
resultados. Ademés, promueve la comunicacion y la toma de decisiones que posibilitan la
adaptacion y la trayectoria hacia el éxito de una compafiia. Por Gltimo, es de suma importancia que
cada proceso mantenga sus respectivos controles con el fin de brindar el seguimiento necesario

para su ejecucion correcta 0 su mejora continua.

En la Figura 3 se muestra una representacion esquematica de un proceso donde se visualiza todos
sus elementos, entre ellos las entradas y salidas, asi como también las actividades del proceso. Es
necesario que los procesos tengan puntos de control con el fin de que se ejecuten de la forma

correcta y poder llevar el seguimiento de estos.
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Figura 3 Representacion esquematica de un proceso
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Sistema de gestion de calidad
Un Sistema de Gestion de la Calidad, se puede definir como:

Una estrategia general que utiliza una organizacion para el disefio y desarrollo de
sus procesos de tal manera que estos, los procesos, lleven al desarrollo de productos
o0 de prestaciéon de un servicio de calidad para satisfacer una necesidad, deseo o
expectativa del cliente (Arciniegas y Gonzélez, 2016, p.181).

Segun Arciniegas y Gonzales (2016) un sistema de gestidn de calidad esta constituido por cuatro
componentes como la estructura de la organizacion que comprende de toda la estructura de la
empresa representada en un organigrama, los procedimientos que conforman el disefio, desarrollo
y operaciones que se gestionan en la empresa con la realizacion de las diferentes actividades, los
procesos de la empresa que son los que apoyan con el alcance y cumplimiento de la misién y vision
y los recursos en los que se apoya la empresa para el cumplimento de la mision , pueden ser fisicos,

humanos y tecnologicos (p.p. 181-182).

De esta manera, al implementar un sistema de gestion de calidad se busca satisfacer las necesidades
y expectativas de los clientes por medio de sus objetivos, el disefio de sus procesos y detalle de los
procedimientos para mantener la mejora continua y garantizar la competitividad de las empresa .

En la Figura 4 se muestra el sistema de gestion de calidad con sus respectivos componentes.
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Figura 4 Sistema de gestion de calidad
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Nota: Arciniegas Jaime
Normas

Las normas representan un grupo de reglas, directrices o estandares definidos para normalizar
comportamientos, actividades o procesos. Las normas “establecen los requisitos y los elementos
minimos que tiene que comprender los sistemas de calidad, sin embargo, no pretende uniformizar

0 estandarizar dichos sistemas” (Arciniegas y Gonzéalez, 2016, p.34).
I1SO

Gonzélez y Manzanares (2020) explica que La Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO
por sus siglas en inglés) “es el organismo encargado de la redaccidn, revision y emision de las
normas ISO, las cuales pueden ser adoptadas por las organizaciones de los diferentes paises

interesados y/o que forman parte de los organismos miembros de ISO” (p.14).
Conceptos propios de la industria

La industria del software se dedica a crear programas y aplicaciones que facilitan el desempefio de
las funciones en una empresa. Este apartado mostrara conceptos relacionados a la tecnologia de
informacién y el software el cual se encuentran estrechamente relacionados con el tema del trabajo

final de graduacion. Los conceptos por conocer son los siguientes:

Software y Sistema de informacion
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Mejia (2024) define el software como una “coleccion de instrucciones que componen un programa,
a menudo denominado cédigo fuente del software. Cuando se combinan varios programas,
constituyen una aplicacion o un elemento de software dentro de un sistema junto con sus

componentes de hardware” (p.20).

Un sistema de informacion nace “de la interaccién entre la aplicacion de software y la
infraestructura de tecnologia de la informacién (TI) de la organizacion. Es este sistema de
informacién o el sistema general, como una camara digital, con el que interactian los clientes”
(Mejia, 2024. P.20).

Requisitos funcionales del producto

Los requisitos funcionales son la base sobre la cual se construye un software. Estos requerimientos,
describen las caracteristicas que el software debe tener para cumplir con las necesidades de los
usuarios, guian el proceso de desarrollo y garantizan que el producto final sea de utilidad sin dejar

de lado la calidad. El autor Mejia (2020) lo define de la siguiente forma:

Los requisitos funcionales del producto de software (tipicamente conocidos
simplemente como requisitos funcionales) definen la funcionalidad o capacidades
que deben incorporarse en el producto de software para permitir a los usuarios u
otros interesados llevar a cabo sus tareas, satisfaciendo asi los requisitos
comerciales. Puede ser necesario contar con varios requisitos a nivel funcional para

cumplir con un solo requisito funcional del interesado. (p.199).
Product Owner

El Product Owner es uno de los roles establecidos en la guia de Scrum, en la edicion mas reciente
de noviembre 2020. Los autores Schwaber y Sutherland (2020), se refieren a la descripcion del rol
como: “El Product Owner es responsable de maximizar el valor del producto resultante del trabajo
del Equipo Scrum. La forma en que se hace esto puede variar ampliamente entre organizaciones,

equipos Scrum e individuos” (Traducido) (pp. 5-6).

El Product Owner es la persona encargada de entender y trasladar las necesidades de los usuarios,
clientes y otros interesados al equipo de desarrollo de software. Su principal tarea es asegurarse de

que el software que se esta creando cumpla con las expectativas de quienes lo van a usar. Para
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lograr esto, el Product Owner se encarga de definir claramente qué es lo que el software debe hacer
indicando cuéles son sus funcionalidades (requisitos funcionales del producto).

Indicadores relacionados con el tema TFG

Los indicadores son muy importantes para el control de los procesos ya que permiten la medicion
de las actividades que se realizan en una organizacion donde facilita la visualizacion del desempefio
por medio de los mismos, Ademas, fomenta la estandarizacion y la evaluacion de la calidad para

la toma de decisiones relacionadas al cumplimiento de los objetivos de una empresa.

Pardo (2017) menciona que “los indicadores constituyen uno de los mecanismos principales para
verificar el funcionamiento de los procesos. Se pueden definir como instrumentos de medida que
proporcionan datos objetivos del desempefio de los procesos (por ejemplo, porcentaje de servicios

con incidencias)” (p.135).

Pardo (2017) explica la definicion de los indicadores de eficacia relacionadas con los procesos:
“Indicadores de eficacia: nos informan del grado de cumplimiento de requisitos solicitados por los
clientes internos o externos” (p.136). Entre los ejemplos de indicadores de eficacia relacionados al
tema del proyecto se encuentran: porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO

9001:2015 y el porcentaje de calificacion de satisfaccion al cliente

“Indicadores de resultado: los indicadores de resultado se miden al final del proceso. Nos ofrecen
informacion sobre el resultado final obtenido con el proceso, advirtiendo de si el producto o servicio
generado ha satisfecho los requisitos acordados con los clientes” (Pardo, 2017, p.137). Entre los
ejemplos de indicadores de eficiencia relacionados al tema del proyecto se encuentran: porcentaje
de reprocesos de los requerimientos por sprint y porcentaje de errores por sprint de las pruebas

funcionales.
Herramientas para la recoleccion de datos

Dentro del proceso de investigacion se requiere de la recoleccion de datos que brinden informacion
de confianza para el andlisis del tema en estudio, para esto se utilizan diferentes herramientas que
facilita el acceso a la informacion de forma detallada, entre ellas tenemos el cuestionario, la
encuesta y la entrevista. Los conceptos de las herramientas mencionadas se detallan a continuacion

con la finalidad de comprender mejor su proposito.

Cuestionario
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Para Medina et al. (2024) el cuestionario es “una herramienta valiosa en la recopilacion de
informacion y se utiliza ampliamente en diversos campos, incluyendo la investigacion, la

evaluacion, la educacion y la evaluacion del desempefio” (p. 40).

“Un cuestionario bien disefiado es crucial para obtener resultados precisos y confiables. Debe tener
preguntas claras y concisas, que permitan al participante proporcionar informacion precisa y
relevante” (Medina et al., 2024, p. 40).

Encuesta

La encuesta se define como la “técnica de investigacion que se utiliza para recopilar informacion
de un gran nimero de personas. Se trata de una herramienta versatil y accesible que permite a los
investigadores obtener informacién sobre comportamientos, actitudes, opiniones y demografia de

una poblacion objetivo” (Medina et al, 2024, p. 20).

Los autores Medina et al (2024) explican que las encuestas ofrecen una amplia variedad de
opciones para la recoleccion de datos, desde sistemas (software) hasta interacciones personales. Su
flexibilidad permite a los investigadores adaptarlo a las caracteristicas de la poblacion y a los
objetivos del tema en estudio. Ademas de ser una herramienta eficiente para obtener informacion
de un gran nimero de participantes, las encuestas resultan ser de bajo costo en comparacion con

otras técnicas de recoleccion de datos (p.p. 23-24).
Entrevista
Medina et al (2024) mencionan que la entrevista es:

Una técnica de investigacion que involucra la interaccion directa entre el
entrevistador y el entrevistado con el objetivo de obtener informacion y opiniones
detalladas sobre un tema especifico. La entrevista se utiliza ampliamente en
diferentes campos, como la psicologia, la sociologia, la antropologia y la
investigacion de mercado, para investigar actitudes, comportamientos, motivaciones

y experiencias personales (p. 23).

Los autores Medina et al (2024) explican que el disefio de una entrevista puede variar
significativamente, ya que pueden existir preguntas cerradas que brindan datos muy especificos o
preguntas abiertas donde se puede brindar informacién mas subjetiva segun el punto de vista del

entrevistado. La entrevista estructurada brinda un mayor control sobre la informacion recolectada,
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mientras que la entrevista no estructurada brinda informacion més compleja sobre el tema en
estudio. Dado a lo anterior es de suma importancia realizar una planificacion sobre la entrevista

que permita recopilar la informacion necesaria (p.26).
Estadistica

La estadistica es la ciencia que se encarga de la recoleccion, organizacién, analisis e interpretacion
de los datos con el objetivo de obtener informacidn que brinda conclusiones relacionados al tema
en estudio, asi como también facilita la toma de decisiones. En las siguientes secciones se
explicaran los siguientes conceptos a utilizar para el presente proyecto, el cual se detallan para un

mejor entendimiento.
Estadistica descriptiva.

El autor Aguilar (2021) define el concepto de estadistica como “la ciencia que permite recolectar,
organizar, resumir, tabular y analizar datos para sacar conclusiones y tomar decisiones logicas” (p.
17).

En relacion con el concepto de estadistica descriptiva se define como la representacion de los datos
mediante el uso de tablas y gréaficos, el cual permiten estudiar los datos obtenidos usando indices
estadisticos que muestran de forma representativa lo analizado dentro de la muestra. (Aguilar,
2021, p.19).

Distribucion de Frecuencias.

El autor Triola (2018) considera que un concepto clave de una distribucion de frecuencias es la
capacidad de facilitar la organizacion de los datos para realizar un mejor andlisis, se refiere a la
definicién como la “distribucion de frecuencias (o tabla de frecuencias) indica como un conjunto
de datos se divide en varias categorias (0 clases) al listar todas las categorias junto con el nimero

de valores de los datos (frecuencias) que hay en cada una” (p. 42).
Herramientas para Describir el Problema

Para el presente proyecto se tomaran en cuenta diferentes herramientas para la descripcion del
problema que permite mostrar la situacion actual de la empresa e identificar caracteristicas
importantes que permitiran realizar un correcto analisis interno y externo para el contexto de la
organizacion. En base a lo anterior, se detallaran los conceptos importantes para el desarrollo del

tema de estudio.
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Andlisis FODA

La primera herramienta por utilizar para el analisis interno y externo es el anélisis FODA, su

definicion es la siguiente:

El analisis FODA, también conocido en los paises hispanohablantes como DAFO o
DOFA y en los angloparlantes como SWOT, es una herramienta clave para hacer
una evaluacion pormenorizada de la situacion actual de una organizacion o persona
sobre la base de sus debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y amenazas que

ofrece su entorno (Sanchez, 2020, p.15).

El autor Sanchez (2020) considera que la forma visual de un analisis FODA o DAFO es una matriz
de cuatro cuadrantes donde se listan las principales caracteristicas y observaciones

correspondientes a cada categoria mencionada (p.17).

El analisis FODA es importante para poder identificar dentro de una organizacion las
oportunidades de mejora, riesgos y crecimiento valiosos para la toma decisiones y el cumplimiento
de objetivos. Ademéas de proporcionar una perspectiva general del entorno, fomenta la
adaptabilidad al llevar a cabo la basqueda de nuevas oportunidades que conllevan al crecimiento y

un mejor posicionamiento en el mercado.
El autor Sanchez (2020) explica los siguientes pasos a seguir para el desarrollo del analisis FODA:

e Primero se identifican las oportunidades y amenazas, luego las fortalezas y debilidades por
medio del estudio micro y macroentorno.

e Se realiza la matriz FODA donde se agrega la informacion anterior identificada.

e Se realiza el anélisis CAME, el cual se utiliza para la correccion de las debilidades y
amenazas y mantiene las fortalezas, asi como también permite potenciar las oportunidades.

e Posteriormente, se selecciona la estrategia de la empresa.

e Por ultimo, se define y planifica las acciones a que se van a efectuar (p.19).

En la Figura 5 se muestra un ejemplo del analisis FODA con las caracteristicas internas (fortalezas

y debilidades) y externas (oportunidades y amenazas).



46

Figura 5 Matriz FODA

MATRIZ DAFO- FODA

* Loren ipsum e Loren ipsum

INTERNO

* Loren ipsum

EXTERNO

Nota: Sanchez Huerta David
Diagrama de flujo

Gutiérrez (2020) establece la definicion de diagrama de flujo de procesos en donde indica lo

siguiente:

El diagrama de flujo de procesos es una representacion grafica de la secuencia de
los pasos o actividades de un proceso. A través de este se ve en qué consiste el
proceso y como se relacionan las diferentes actividades; es de especial utilidad para

analizar y mejorar el proceso (p.207)

Un diagrama de flujo es una herramienta que permite visualizar los pasos de un proceso de una
forma simple, el cual permite entender las actividades con facilidad, identificar cuellos de botellas
0 pasos innecesarios, ademas, forma parte de la estandarizacion de los procesos en una
organizacion; esto permite transparencia para la toma de decisiones dentro de las estrategias de la

empresa.

El autor Gutierrez (2020) especifica los siguientes pasos para la construccion de un diagrama de

flujo:

o Definir el objetivo que se busca alcanzar en el diagrama para definir el proceso y el nivel
de detalle requerido.
o Definir el inicio y el fin del proceso que se van a incluir en el diagrama.

e Realizar un esquema con las etapas que forman parte del proceso.
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e Detallar las actividades que conforman cada etapa del proceso.

e Resaltar las decisiones condicionales y los tipos de actividades del proceso.

e Revisar que el diagrama se encuentre completo y que cumpla con la informacion y el
objetivo del alcance.

o Utilizar el diagrama para el objetivo planteado (p.p. 207-208).

El autor Jabaloyes (2020) menciona que para los diagramas de flujo son de suma importancia que
las personas conozcan el significado de la simbologia para poder entender el proceso. Ademas,
indica que como parte de la normalizacion se pueden presentar diagramas construidos por una serie
de simbolos (p.209). En la Figura 6 se muestra la simbologia para la identificacién de las

actividades que conforman un diagrama de flujo con su respectivo concepto.

Figura 6 Simbologia de un diagrama de flujo

Simbolo Descripcion

Inicio o final del diagrama

Realizacion de una actividad

Decision condicional

Documentacién

Base de datos

Relacion entre partes del diagrama

oll¢NE

Direccion del flujo del proceso

Nota: Morales Cortés Karen
Diagrama SPOC

Escobedo y Socconini (2021) mencionan que un diagrama SIPOC es “una herramienta que nos
permite analizar un proceso relativo a sus parametros para conocer completamente el impacto en

la cadena de valor. Los elementos clave de un diagrama SIPOC son:

e Proveedores: proporcionan las entradas al proceso.
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e Entradas: recursos que el proceso requiere.

e Requerimientos de las entradas: lo que el proceso requiere de las entradas.
e Proceso: la actividad que transforma las entradas en salidas.

e Salidas: productos o servicios proporcionados por el proceso.

e Clientes: receptores de las salidas y quienes establecen los requerimientos de estas (p.60).

Escobedo y Socconini (2021) explican que para elaborar un diagrama SIPOC se debe “Identificar
procesos Yy sus limites e identificar las salidas (p.61). En la Figura 7 se muestra de forma gréafica

el concepto del diagrama SIPOC.

Figura 7 Concepto de diagrama SIPOC

Requerimientos Requerimientos
L] ¥
S | P (o] C
Suppliers Inputs F— Outputs Clientes
{Proveedores) (Entradas) (Salidas)

Nota: Socconini Luis y Escobedo Eduardo
Herramientas para Medir las Consecuencias

Las siguientes herramientas por explicar se utilizaran para medir las consecuencias del problema
en estudio, entre ellas estan la matriz de riesgos y el mapa de empatia, las cuales facilitan un estudio
detallado de las situaciones o problemas que permiten identificar y evaluar riesgos que permitira
realizar la planificacion de las medidas preventivas, asi como también se comprendera el sentir de

las personas involucradas en la problematica a través de preguntas relacionadas al tema en estudio.
Graéfico Circular

Triola (2018) explica que un gréafico circular es “una grafica muy comdn que representa datos
categoricos como rebanadas de un circulo; el tamafio de cada rebanada es proporcional al conteo
de frecuencias para la categoria” (p.59). En la Figura 8 se muestra un gréafico circular con el

porcentaje de motos acuéticas robada por categoria.
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Figura 8 Gréfico Circular

Velero
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Nota: Triola Mario
Grafico de Barras

“Una grafica de barras utiliza barras de igual anchura para mostrar las frecuencias de las categorias
de datos categoricos (0 cualitativos). Las barras pueden o no estar separadas por pequefios
espacios” (Triola, 2018, p.59). En la Figura 9 se muestra un ejemplo de un gréafico de barras donde

se visualiza la cantidad de vehiculos acuaticos robados por categoria.

1,200 -
1,000 -
800 -
500 -
400 1
B 1 »
0 .

Moto Lancha Utilitario Motor Velero
acuatica de motor (pesca) a bordo

Figura 9 Grafico de barras

Vehiculos acuaticos robados

Nota: Triola Mario
Matriz de riesgos

Naveiro y Rios (2022) explican que la matriz de riesgos se define como “un método ampliamente

empleado en la actualidad para la evaluacién de los riesgos en organizaciones de distintos 4mbitos”
(p.7)
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Los autores Naveiro y Rios (2022) describen dos conceptos fundamentales para la construccién de

una matriz de riesgos:

e EI primero consiste en relacionar una amenaza a un acontecimiento que ocurre con una
probabilidad determinada (p) y esté ligado a un impacto esperado (i). Si la amenaza no se
materializa, la probabilidad de que esto ocurra es complementaria (1 - p), con un impacto
igual a cero. De este modo, el riesgo se define como el producto del impacto y la
probabilidad de ocurrencia, expresado mediante la formula: Riesgo = i*p.

e El segundo concepto implica el uso de escalas cualitativas para clasificar tanto la
probabilidad como el impacto de un riesgo. Estas escalas pueden tener varios niveles (muy
bajo, bajo, medio, alto, muy alto), que en ocasiones se complementan con descripciones

cuantitativas (p.p.7-8).

En la Figura 10 se muestra un ejemplo de matriz de riesgos con 5 niveles (muy alta, alta, media,

baja y muy baja) con seis amenazas A, B, C, D, Ey F.

Figura 10 Matriz de riesgos

IMPACTO O CONSECUENCIAS

“
MUY

BAJO MEDIO MEDIO ALTO ALTO
POCO

BAJO BAJO MEDIO MEDIO ALTO

BAJO BAJO MEDIO MEDIO MEDIO

Nota: Morales Cortés Karen

Herramientas para Analizar las Causas

Para analizar las causas de un problema en un proyecto, existen diversas herramientas que ayudan
a identificar y entender los factores que conllevan a un problema. Entre ellas se destaca el diagrama

de Pareto, que prioriza las causas mas significativas; el diagrama de causa-efecto o ishikawa, que
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organiza posibles causas en categorias claras; y la técnica de los 5 porqués, que permite la basqueda
de la causa raiz a través de preguntas sucesivas. Estas herramientas permiten una vision

estructurada del problema, facilitando el disefio de soluciones més efectivas y enfocadas.
Diagrama de Pareto

La siguiente herramienta por utilizar para el andlisis de las causas es el diagrama de pareto, el cual

su definicion es la siguiente:

El diagrama de Pareto consiste en una representacion gréafica, similar al Histograma,
de las posibles causas de un problema ordenadas segun frecuencias (de mayor a
menor), que permite identificar y priorizar las que tienen mayor probabilidad de
haber ocurrido y descartar aquellas que tienen menos probabilidad de haber sido las

causas reales (Lopez, 2016, p.83).
El principio de Pareto especificado por Lépez (2016) indica lo siguiente:

El diagrama se basa en el Principio de Pareto, también conocido como regla 80:20
segun la cual, en cualquier grupo de factores o posibles causas que contribuyen a un
mismo efecto, solo una pequefia parte (alrededor del 20%), denominados “pocos y
vitales” son los causantes de la mayor parte de dicho efecto frente al resto,

denominados “pocos y triviales” (p.83).

Gillet (2015) explica las etapas para la creacion de un diagrama de pareto, donde se debe seguir los

siguientes pasos:

e Recopilar los datos y colocarlos en un cuadro intermedio.

e Reclasificar los datos en orden decreciente desde la seccion més relevante hasta la seccion
que lo sea menos. Traducir los datos en porcentaje y porcentaje acumulado.

e Realizar un cuadro con los datos anteriores.

e Trazar la grafica de pareto: graduar la escala vertical de 0 a 100%. Colocar un rectangulo
por cada seccion (la altura del rectangulo debe ser igual al porcentaje de la seccidn)
respetando el orden decreciente del cuadro.

e Trazar la curva de los porcentajes acumulados.

e Interpretar (p.110)
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En resumen, el desarrollo de un diagrama de Pareto conlleva a la recopilacion y ordenamiento de
los datos, representado en un diagrama de barras decrecientes, y la elaboracion de una curva de
porcentaje acumulado, lo que simplifica la comprension de los resultados para tomar decisiones
fundamentadas. En la Figura 11 se muestra un ejemplo del diagrama de pareto haciendo referencia

a los tipos de defecto relacionado con la frecuencia de defectos encontrados:

Figura 11 Diagrama de pareto
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20%

FRECUENCIA DE DEFECTOS ENCONTRADOS

Nota: Lopez Lemos Paloma
Diagrama Causa — Efecto

El diagrama causa efecto se define como: “una herramienta de especial utilidad para esta busqueda
es el diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa: un método grafico mediante el cual se
representa y analiza la relacion entre un efecto (problema) y sus posibles causas” (Gutiérrez, 2020,
p.222)

Gutiérrez (2020) menciona que un método para realizar un diagrama de causa y efecto es “el
método de construccion de las 6M es el mas comdn y consiste en agrupar las causas potenciales en
seis ramas principales (6M): métodos de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria, medicién

y medio ambiente” (p.222).

El autor Lopez (2016) explica que los pasos para el disefio de un diagrama causan-efecto son los

siguientes:
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e Primeramente, se debe identificar el problema a abordar, el cual debe estar especifico para
gue no surjan dudas sobre la investigacion.

e El problema identificado se debera colocar del lado derecho del diagrama, luego se traza
una linea en forma vertical al problema para agregar las lineas que representan las causas
(categorias) y sub-causas (subcategorias).

e Las categorias son mano de obra (personas), maquinas, materiales, métodos, medio
ambiente (entorno) y medidas.

e Seagregan las sub-causas de cada categoria para completar el diagrama (p.p. 79-81).

Por consiguiente; el diagrama causa-efecto es una herramienta grafica que facilita el anlisis entre
un problemay sus posibles causas, dividido por medio de las 6M,que se conforma de las categorias
de métodos de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria, medicion y medio ambiente. Este
método permite obtener informacion mas ordenada de las causas que contribuyen al problema,

facilitando la planificacion de posibles soluciones.

En la Figura 12 se muestra un ejemplo de un diagrama de causa- efecto donde se presenta el
problema, las 6M como categorias y las causas relacionadas a cada categoria, que en conjunto

muestran la problematica y sus causas principales

Figura 12 Diagrama causa-efecto
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Nota: Lopez Lemos Paloma
Herramientas para el Disefio

El disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 implica la

implementacién de una serie de herramientas y principios que garantizan el cumplimiento de los
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requisitos del cliente y la mejora continua de los procesos organizacionales. En este apartado se
detallaran algunas de las herramientas a utilizar para el disefio del presente proyecto.

1SO 9001:2015

Arciniegas y Gonzalez (2016) mencionan que la 1SO 9001

Especifica los requisitos a cumplir por un sistema de gestion de calidad y se utiliza
internamente por las organizaciones para certificarse o con fines contractuales. Su
objetivo principal es disefiar un sistema de gestion de calidad eficaz, para dar

cumplimiento a los requisitos, especificaciones o necesidades del cliente (p.35).

La ultima versién de la norma ISO 9001 es la 2015 que es la recomendada para el disefio de un
sistema de gestion de calidad. En la norma 1SO 9001 (2015) se menciona que esta se basa en los
principios de gestion de la calidad descritos en la norma ISO 9000 que orientan al disefio de un

sistema de gestion de calidad en los cuales son los siguientes:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas

e Enfoque en procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basada en la evidencia

e Gestion de las relaciones (p.1).

Ademas, la norma 1ISO 9001 (2015) promueve el enfoque en los procesos en un sistema de gestion

de calidad que permite:

e Lacomprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos
e La consideracion de los procesos en términos de valor agregado
o El logro del desempefio eficaz del proceso

e Lamejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion (p.1.).

La actual norma ISO 9001 (2015) presenta una serie de capitulos numerados que contienen los
requisitos para la aplicacion en cualquier tipo de organizacion, basado también en el ciclo PHVA.

Los primeros 3 capitulos forman parte de los conceptos de la familia de la norma 9000 y a partir
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del capitulo 4 se muestran los requisitos de cumplimiento para la implementacién de la norma. Los

capitulos son los siguientes:

Objeto y campo de aplicacion.
Referencias normativas
Términos y definiciones.
Contexto de la organizacion
Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacion

© ©° N o g bk~ 0w DN

Evaluacién del desempefio
10. Mejora (p.p. 1-19).

La Figura 13 muestra la forma de aplicacién del PHVA en un sistema de gestion de calidad de la
ISO 9001:2015 donde se distribuyen los capitulos de la norma en cada etapa: los capitulos 4, 5, 6
y 7 pertenecen a la etapa de planear, el capitulo 8 a la etapa de hacer, el capitulo 9 a la etapa de
verificar y el capitulo 10 a la etapa de actuar.

Figura 13 Sistema de gestion de calidad mediante la norma 1SO 9001:2015
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Nota: Norma I1SO 9001:2015

Ciclo PHVA
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El ciclo PHVA, también conocido como ciclo de Deming, es una metodologia utilizada en las
diferentes organizaciones para garantizar la calidad de sus productos y servicios. El autor Zapata
(2015) indica su definicion:

El PHVA, también conocido como ciclo de la calidad, circulo de Deming o Espiral
de la mejora continua, es una herramienta planteada inicialmente por Walter
Shewhart y trabajada por Deming en 1950; se fundamenta en cuatro pasos:
planificar (Plan), hacer (Do), verificar (Check) y actuar (Act) (p.12).

El autor Zapata (2015) explica que el ciclo PHVA ayuda a que los procesos se desarrollen
ordenadamente, asi como también contribuye a que las organizaciones lo utilicen basado en las
necesidades de ofrecer estandares de calidad en los productos o servicios debido a la eficacia en la

ejecucion de las actividades. (p.12).

Mediante este ciclo, las comparfiias pueden definir metas precisas, poner en marcha acciones
especificas, analizar los resultados alcanzados y hacer modificaciones necesarias para alcanzar una
mejora constante en sus procesos. EI PHVA ha demostrado ser una metodologia efectiva para la
mejora de las operaciones, detectar posibilidades de mejora y ajustarse a las exigencias que se

presentan en el mercado.
Los pasos del ciclo PHVA establecidos por el autor Zapata (2015) son los siguientes:

El despliegue del ciclo PHVA comienza con la planeacién (P) donde se establecen
las metas y los métodos para cumplirlas, se definen los objetivos y se establecen las
técnicas para lograrlos, y se precisan los indicadores para comprobar que fueron
alcanzados. En seguida, la empresa desarrolla todas sus acciones segun lo planeado
y los métodos previstos (H) se desarrollan los planes estratégicos, operativos y
tacticos de la calidad, se implementan y se realiza el trabajo. Acorde con los
requisitos de la ley, los clientes y las normas técnicas establecidas, se verifica la
calidad de los productos y el desempefio de todos los procesos clave, se evalla la
efectividad mediante el monitoreo de las actividades ejecutadas (V). Luego, se
plantean estrategias para mantener o mejorar las acciones de acuerdo con los
resultados obtenidos (A), se desarrolla e implementa la mejora, se eliminan las no
conformidades y se establecen las acciones correctivas, preventivas y de mejora. Se

gira de nuevo el ciclo mediante la ejecucion de una nueva planificacion que permita
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ajustar las directrices y objetivos de calidad, y normalizar los procesos segun los

nuevos acontecimientos del entorno (p.p. 14-15).
En la Figura 14 se muestra el ciclo PHVA con el despliegue de cada una de las etapas:

Figura 14 Ciclo PHVA

= Eliminar las no conformidades = Metas y objetivos

= Métodos, estrategias
Actuar Planear y recursos
= Estandarizar

/ \ = Formacion
,

e \ /

= Resultados de las tareas 1

= Tomar acciones preventivas
y correctivas

= Ejecucion y

ejecutadas: medir el erificar Hacer realizacion del

desempeno y evaluar las trabajo por personal

metas y los objetivos competente para ello
\.

Nota: Zapata Gomez Amparo
Manual de calidad

“El manual de calidad es un documento clasico de los sistemas de gestidn de calidad, pues viene

siendo exigido por la norma 1SO 9001 desde su primera edicion” (L6pez, 2015, p.30).

El autor Ldopez (2015) explica que los contenidos habituales del manual de calidad son los

siguientes:

e Informacion general

e Alcances y exclusiones

e Mapa de proceso

e Politicay objetivos de calidad

e Fichas de proceso y diagramas de tortuga
e Procedimientos documentados

e Instrucciones de trabajo

e Formularios
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o Especificaciones técnicas
e Registros

e Entre otros (p.32).
Mapa de procesos
El mapa de procesos se define como:

El mapa de procesos de una organizacion proporciona una vision general de su
macroestructura e indica las relaciones entre procesos. Es la representacion gréfica
de todos los procesos de una organizacion y de sus interrelaciones (procesos clave,
estratégicos y de apoyo), partiendo de las necesidades y expectativas de sus clientes

y finalizando en el grado de satisfaccion de los mismos (Jabaloyes, 2020, p.30).
El autor Jabaloyes (2020) explica que los procesos se clasifican en tres tipos:

e Procesos estratégicos: son los procesos que facilitan la definicion, ejecucion de las
estrategias y metas de la organizacién, asi como también influyen en la mision y visén de
la empresa.

e Procesos clave (operativos): son los que agregan valor al cliente o tienen un impacto directo
en cuanto a su satisfaccion. Son parte de la cadena de valor de la empresa y se encuentran
relacionados de forma directa con la mision de la empresa.

e Procesos de apoyo: son los procesos que no se consideran estratégicos ni clave y son parte
del control y la mejora del sistema de gestion. No estan relacionados a la mision ni a la
visién de la empresa (p.p.30-31).

Jabaloyes (2020) menciona que para realizar un mapa de procesos se debera identificar primero
todos los procesos que integran la organizacion y posteriormente se deberan clasificar. Un mapa
de procesos permite tener una vision global del sistema de gestién de la organizacion y visualiza
la relacion entre la organizacion y las partes interesadas (p.30). En la Figura 15 se presenta un
ejemplo de un mapa de procesos donde muestra los procesos estratégicos, clave (operativos) y de

apoyo.
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Figura 15 Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

Son los procesos relacionados a factores claves de planificacién del ambito de la direcciénde la
Organizacion

PROCESOS OPERATIVOS

Corresponden a los procesos “"CORE” (razén de ser) del negocio, relacionados a la generacién
directadel producto o a la prestacién del servicio.
Son los procesos por los que el cliente nos paga

PROCESOS DE APOYO

Son aquellos procesos de soporte a los procesos operativos, estan relacionados a los recursos
y a la mediciones

SATISFECHOS

NECESIDADES DE CLIENTES
Y PARTES INTERESADAS
CLIENTES Y PARTES INTERESADAS

Nota: Guia Certiprof (ISO 9001 Lead Auditor)
Herramientas para el Control del Disefio

Para el desarrollo del presente proyecto es de suma importancia contar con herramientas adecuadas,
es fundamental para garantizar el éxito y la eficiencia. Dos de las herramientas méas utilizadas en
este &mbito son el diagrama de Gantt y las hojas de comprobacion, que proporcionan una vision
integral del proyecto y facilitan la toma de decisiones. Los detalles de las herramientas

mencionadas son las siguientes:
Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt es una sencilla herramienta de graficos de tiempos y resulta bastante eficaz

para la planificacion y la evaluacion del avance de los proyectos (Bataller, 2016, p.38).

Bataller (2016) explica que para usar el diagrama de Gantt se debe realizar el siguiente

procedimiento:

o Identificar las tareas que hay que planificar.

e Determinar la duracion de cada tarea.

e Escribir la lista de actividades en la columna de la izquierda del grafico de Gantt.

e Anotar las fechas de inicio y final de cada tarea del proyecto en el eje horizontal del grafico.

e Pintar una barra para cada tarea seguin las fechas identificadas.
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Para evaluar los avances del proyecto se marcan los porcentajes de trabajo realizado

oscureciendo sobre cada barra la parte proporcional. Si una tarea ha sido completada, su

En la Figura 16 se muestra un ejemplo de un diagrama de Gantt realizado en el software de

Microsoft Project.

Figura 16 Diagrama de gantt

1D [Task Tazk Name Duration 'Wark Start Finish Predy Resource Names
o A viea M v o S R
1 |- Proyecto Mercado Digital 81hrs 351 hrs Tue 10f15/24  Tue 102924 [ ———
2 - Sprint 2 81 hrs 351 hrs Tue 1(][15{2;! Tue ijB,’ZA [ —)
3 | Planning 1he 1hrTue 10f15/24 Tue 10/15/24
4 |mm Sesién Planning 1hr 1hrTue 10/15/24  Tue 10/15/24 Todos jTodns
s = Desarrello 65 hrs 289 hrs Tue 10f15/24  Fril0f25/24 3 E—
6 |= US-37-01 Agregar "Tipo de identificacion” al inicio de sesion. 5hrs Shrs Tue 10/15/24  Tue 10/15/24 Juan Francisco + Juan Francisco
7 |- US-08-04 FE Formularic de registro de proveedores del sistema mercade 18 hrs 18 hrs Tue 10/15/24  Thu 10/17/24 Javier Javier
digital - Imdgenes relacionadas al proveedor
8 |= US-02-01 FE Formulario de registro de provesdores del sistema mercado 10 hrs 10 hrs Tue 10/15/24  Wed 10/16/24 6 luan Francisco s, Juan Francisco
digital - Inicio de sesién
9 |my US-03-01 FE Opcién Mi perfil de la Cuenta de Mercado Digital {Usuarios final 10 hrs 10 hrs Tue 10/15/24  Wed 10/16/24 Juan Carlos n Carlos
10 = US-03-02 FE Opcién Mi perfil de la Cuenta de Mercado Digital {Usuarios Bhrs ShrsThu10/17/24  Fril0/18/24 7  Javier Javier
proveedores) / Tab Informacion General l
11 |-y US-03-03 FE Opcién Mi perfil de la Cuenta de Mercado Digital {Usuarios 18 hrs 18 hrsFri10/18/24  Tue 10/22/24 10 Javier Javie:
provesdores) f Tab Negocio o Tienda
12 |- US-12-01 FE Opeidn “Cambio contrasefia” de la Cuenta del sistema mercade 10 hrs 10 hrs Tue 10/15/24  Wed 10/16/24 Bismark ismark 1
digital
13 == US-13-01 Registros existentes B hrs 8 hrsTue 10/22/24 Wed 10/23/24 11 Javier rﬂ er
14 |- US-13-02 Ver detalle de Provesdor B hrs 8 hrs Wed 10/23/24 Thu 10/24/24 13 Javier Jpvier
15 |mg US-10-02 FE Opcién Mi tienda / Servicios / Registros Existentes 18 hrs 19 hrs Wed 10/16/24 Fril0/18/24 2 JuanCarlos +- Juan Carlos|
16 [ US-10-03 FE Opcién Mi tienda / Servicios | Nuevo Servicic 17 hrs 17 hrsFri10/18/24  Tue 10/22/24 15 Juan Carlos * liu [Carlos
17 |- US-10-04 FE Opcién Mi tienda / Servicios / Nuevo Servicio / Ver previsualizac 18 hrs 18 hrs Tue 10/22/24  Fril0/25/24 16 Juan Carlos Juan Carlos
18 |y US-11-01 FE Opcién Mi tienda / Productes 8hrs 8 hrsWed 10/16/24 Thu 10/17/24 12 Bismark lﬂismark
19 |-y US-11-02 FE Opcién Mi tienda / Productes [ Nueve Producto 25 hrs 25 hrsThu 10/17/24  Tue 10/22/24 18 Bismark 1% rk
20 = US-11-05 FE Opcién Mi tienda / Productos [ Nuevo Producto / Ver 21 hrs 21 hrs Tue 10/22/24  Fril0/25/24 19 Bismark Bismark
previsualizacién
21 |-y US-15-01 Registros existentes 10 hrs 10 hrs Thu 10/17/24  Fri10/18/24 8  Juan Francisco T Juan Franciges
2 |-y US-15-02 Ver detalle del nuevo servicio 12 hrs 12 hrsFri 10/18/24 Mon 10/21/24 21 Juan Francisco 1Juan TRncisco
23 |my US-15-03 Ver previsualizacion del servicio 12 hrs 12 hrs Mon 10/21/24 Wed 10/23/24 22 Juan Francisco Juan Francisco
24 = US-16-01 Registros existentes Shrs S hrsThu 10/24/24  Fril0/25/24 14 Javier 1 Javier
25 |= US-16-02 Ver detalle del nuevo producto 10 hrs 10 hrs Wed 10/23/24 Thu 10/24/24 23 Juan Francisco lJ pan Frangisco
26 (= US-16-03 Ver previsualizacion del producto 5hrs Shrs Thu 10/24/24  Fril0/25/24 25 Juan Francisco Juan Francisco
27 == US-21-01 Pdgina de Productos de Mercado Digital 32 hrs 32 hrs Tue 10/15/24  Meon 10/21/24 Walter Walter
23 | Refinamiento 26 hrs 26 hrsWed 10/23/24 Mon 10/28/24 | e |
0 | Sesién Refinamiento 2hrs 2 hrsWed 10/23/24 Wed 10/23/24 Todos + Todes
30 = Ajustes Refinamiento 24 hrs 24 hrs Wed 10/23/24 Mon 10/28/24 29 Karen % Karen
3 |- Pruebas y Ajustes 13 hrs 33 hrsFri 10/25/24  Mon 10/28/24 5 T
32 = Pruebas PO Shrs S hrs Fri 10/25/24 Fril0/25/24 Karen 1Kare
33 | Ajustes Pruebas PO 5hrs 325 hrs Fri 10/25/24  Mon 10/28/24 32  BismarkJavier Ju +[Bismark.Javier.Juan Carlos,
ET Pruebas Finales PO 3 hrs 3 hrs Mon 10/28/24 Mon 10/28/24 33 Karen Karen
35 |y Review 1hr 1hrMon 10/28/24 Mon 10/28/24 31
36 |my Sesién Review 1hr 1hrMon 10/28/24 Mon 10/28/24 Todos odaos
37 ey Retrospectiva 1hr 1hrTue10/29/24 Tue 10/29f24 35
= | Sesién Retrospectiva 1hr 1hrTue 10/29/24  Tue 10/25/24 Todos [odos

Nota Morales Cortés Karen

Hoja de comprobacion

Las hojas de comprobacion son definidas como:

Hojas de control, hojas de verificacion, o mas popularmente checklist; son formatos

especialmente disefiados para la recogida de datos. Habitualmente tienen formato

de tabla o de lista. Se utilizan para simplificar y facilitar el proceso de toma de datos

por parte de los operarios a los que se les asigne esa tarea (Lopez. 2016, p.48).

Lopez (2016) indica que el disefio de la hoja de comprobacion se debe realizar lo siguiente:
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En primer lugar, se debe estudiar qué es lo que se quiere controlar y por qué se
quiere controlar; quien disefie la hoja de comprobacion debe identificar muy bien
qué datos son los que necesita para que la hoja de comprobacién contenga la
informacion suficiente y no se pase ni por exceso ni por defecto. Por tanto, el
proceso de disefio de hoja de comprobacion debe empezar estableciendo las
preguntas que dan respuesta al fendbmeno que se quiere investigar (p.49).

En la Figura 17 se muestra un ejemplo de la hoja de comprobacion para el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Figura 17 Hoja de comprobacién

Hoja de Comprobacion - Cumplimiento ISO 9001:2015 para el Departamento
de Product Owner

Requisito ISO 9001:2015 Cumple No cumple
4. Contexto de la organizacion X
5. Liderazgo X
6. Planificacion X
7. Apoyo X
8. Operacion X
9. Evaluacion del desempeno X
10. Mejora X

Nota: Morales Cortés Karen
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

En este capitulo llamado marco metodoldgico se presentara a detalle informacion del trabajo final
de graduacién en relacion con el enfoque, alcance y disefio de la investigacion, asi como también
las variables, la muestra, los instrumentos, la recoleccion de datos, métodos de analisis y
cronograma, el cual se desarrollard a lo largo del proyecto tomando en cuenta los objetivos

proyectados en el tema de estudio.
Enfoque

Para dar inicio al enfoque de investigacion los autores Herndndez y Mendoza (2023) explican el
concepto de investigacion como “conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio de un fendmeno o problema con el resultado (o el objetivo) de ampliar su

conocimiento” (p.4)

Para Hernandez y Mendoza (2023) existen tres tipos de investigacion fundamentales:

e Cuantitativa
e Cualitativa
e Mixta (p.4).

Hernandez y Mendoza (2023) explican el concepto del enfoque cuantitativo donde indica que:

Representa un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para
comprobar ciertas suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos
eludir pasos, el orden es riguroso, aunque desde luego podemos redefinir alguna
etapa. Se parte de una idea que se delimita y, una vez acotada, se generan objetivos
y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o
perspectiva tedrica. De las preguntas se derivan hipétesis, y determinan y definen
variables; se traza un plan para poner a prueba las primeras (disefio); se seleccionan
casos 0 unidades para medir en estas las variables en un contexto especifico (lugar
y tiempo); se analizan y vinculan las mediciones obtenidas (mediante métodos
estadisticos), y se extrae una serie de conclusiones respecto de la o las hipotesis
(p.6). En la Figura 18 se presentan las fases del proceso cuantitativo donde inicia

con la fase de la idea y finaliza con el desarrollo del disefio de investigacion.
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Figura 18 Fases del proceso cuantitativo

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5

Elaboracion
de hipdtesis
y definicion
de variables

Revision de la literatura y Visualizacién
desarrollo del marco o del alcance del
perspectiva tedricos estudio

Planteamiento
del problema

Fase 10

Elaboracién Anilisis d Recolecdion d Definicion Desarrollo
del reporte IEIES R SR EE y seleccion del disefio de
de resultados los datos los datos de la muestra investigacion

Nota: Hernandez Sampieri Roberto y Mendoza Torres Christian
Segun el libro de Metodologias de Investigacion indican que el enfogque cuantitativo estudia:

Fendmenos de manera sistematica. Sin embargo, en lugar de comenzar con una
teoria y luego “voltear” al mundo empirico para confirmar si tiene apoyo de los
datos y resultados, el investigador comienza el proceso examinando los hechos y
revisando los estudios previos, ambas acciones de manera simultanea, a fin de
generar una teoria que sea consistente con lo que observa que ocurre (Hernandez y
Mendoza, 2023, p.7). En la Figura 19 se muestra el esquema del enfoque cualitativo
que inicia en la fase de la idea y termina en la fase de elaboracion del reporte de

resultados.

Figura 19 Fases del proceso cualitativo

Fase 1 Fase 2 Fase 3

Fase 8 Fase 7 Fase 6 Fase 5

Nota: Hernandez Sampieri Roberto y Mendoza Torres Christian
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El enfoque de investigacion mixta es una combinacién de procesos que constituye la recoleccion
de datos tanto cuantitativos como cualitativos integrandolos de forma conjunta. Al recopilar y
examinar datos de ambos enfoques, los investigadores forman una comprension mas profundad del
tema en estudio (Hernandez y Mendoza, 2023, p.10). En la Figura 20 se muestra el esquema del

proceso del enfoque mixto.

Figura 20 Fases del proceso mixto

Revisién de la

Visualizacio
Planteamienta literatura y ALl TS

del alcance Elaboracidn

Planteamiento.

I del raporte de
del problema desamolic del del estudio m;ﬁl‘:m’ dol probloma

marceo tedrico

Elaboracién Interpretacidn Literatura hm’f:r"
de hipétesis wolllbla) en el campe
y definicién

de variables

Definicion Desarrollo
v seleccion del disefio de
de la muestra investigacién

Recoleccion de
los datos

Andlisis de los
. datos
Elaboracidn
del reporte
de resultados Recoleccién Definicién de la
de los datos muestra Inicial

Andlisis de
los datos

Nota: Hernandez Sampieri Roberto y Mendoza Torres Christian

Para el presente proyecto se utilizard el enfoque cuantitativo, el cual permitird obtener datos
numéricos que facilitara la comprensién de la problemaética y las causas relacionadas al tema en
estudio, asi como también proporcionara informacion necesaria para el disefio propuesto y en el

cumplimiento de los objetivos planteados.
Alcance

“Una vez que se ha reevaluado el planteamiento del problema a raiz de la revisién de la literatura
y el investigador lo mantiene, ajusta o modifica, la siguiente etapa en la ruta cuantitativa es

visualizar el alcance que tendré la investigacién” (Hernandez y Mendoza, 2023, p.106).

Segun los autores Hernandez y Mendoza (2023) los alcances para el planteamiento del problema

son:

e Exploratorio
e Descriptivo
e Correlacional

e Explicativo (p.106).

Hernandez y Mendoza (2023) explica el concepto del alcance exploratorio:
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Los estudios exploratorios se llevan a cabo cuando el propoésito es examinar un
fendmeno o problema de investigacion nuevo o poco estudiado, sobre el cual se
tienen muchas dudas o0 no se ha abordado antes; es decir, cuando la revision de la
literatura reveld que tan solo hay guias no investigadas e ideas vagamente
relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y
areas desde perspectivas innovadoras (p.106)

En el alcance descriptivo se “pretende especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
andlisis” (Hernandez y Mendoza, 2023, p.108). En otras palabras, miden o recopilan informacién
y proporcionan datos acerca de varios conceptos, variables, aspectos o dimensiones del fendmeno

o0 problema que se esta investigando.

Herndndez y Mendoza (2023) indican que el alcance correlacional “tiene como finalidad conocer
la relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias, variables o sus
dimensiones en un contexto en particular” (p.109). Es decir, son estudios que buscan relacionar

conceptos, sucesos, datos o variables.

El alcance explicativo se central en la comprension del porque ocurre un fendmeno limitandose en
caracterizar la realizar, respondiendo a preguntas como el por qué, el cual facilita la comprensién
de las causas de los eventos y fendmenos de cualquier indole (naturales, sociales, psicoldgicos, de
salud, etc.) (Hernandez y Mendoza, 2023, p.111).

Para el trabajo final graduacion se utilizara el alcance explicativo con el fin de poder identificar las
causas de la problematica actual del departamento de Product Owner de la empresa People Apps y
explicar las causas para encontrar su solucion mediante el disefio del sistema de gestion de calidad
mediante la norma ISO 9001:2024.

Disefio
Una vez definido el planteamiento del problema, identificado el tipo de investigacion y el alcance,
se continta con la definicion del disefio para dar respuesta al mismo. Para Hernandez y Mendoza

(2023) el término diserio se refiere al “plan o estrategia concebida para obtener la informacion que

deseas con el propdsito de responder al planteamiento del problema” (p.150).
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Segun los autores Hernandez y Mendoza (2023) en su libro Metodologias de Investigacion, hay

dos tipos de disefio para la investigacion:

Experimental

No experimental (p.150)

Para concepto del disefio experimental se indica lo siguiente:

El término “experimento ” tiene dos acepciones basicas. La primera es mas general
y se refiere a realizar una accion y después observar las consecuencias (Babbie,
2020). Asi, hablamos de “experimentar” cuando mezclamos sustancias quimicas y
vemos la reaccion provocada, o cuando nos cambiamos la apariencia (look) y
observamos el efecto que causa en nuestras amistades. La esencia de esta
concepcién de experimento es la manipulacién intencional de una accion para
analizar sus posibles resultados. La segunda hace referencia a una investigacion en
la que se manipulan deliberadamente una 0 mas variables independientes (supuestas
causas antecedentes) para analizar las consecuencias que tal manipulacion tiene
sobre una o mas variables dependientes (supuestos efectos consecuentes) dentro de

una situacién de control para el investigador (Hernandez y Mendoza, 2023, p.153).

En la Figura 21 se muestra una representacion esquematica de un experimento donde se visualiza

gue una 0 mas variables independientes (causas) llevan a las consecuencias por su manejo de una

0 mas variables dependientes (efectos).

Figura 21 Representacion esquematica de un experimento

Causa o variable ) Efecto o variable
independiente dependiente
X Y

Nota: Hernandez Sampieri Roberto y Mendoza Torres Christian

El disefio no experimental se define como el estudio que se desarrolla sin manipular las variables

manteniéndolas en su estado natural. Hernandez y Mendoza (2023) explican que son “estudios en
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los que “no” haces variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre
otras variables. En el disefio no experimental es observar o medir fendmenos y variables tal como

se dan en su contexto natural” (p.178). Hay tipos de investigacion no experimental:

e Transeccional o transversal.

e Longitudinal.

Hernandez y Mendoza (2023) mencionan que los disefios transeccionales o transversales recolectan

datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito normalmente es:

e Describir variables en un grupo de casos (muestra o poblacién), o bien, determinar cual es

el nivel o modalidad de las variables en un momento dado.

e Evaluar una situacion, comunidad, evento, proceso, fendmeno o contexto en un punto del

tiempo.

e Analizar laincidencia de determinadas variables, asi como su interrelacion en un momento,

lapso o periodo. (p.180)

Por otra parte, los disefios longitudinales “recolectan datos en diferentes momentos o periodos para
hacer inferencias respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias. Tales puntos o periodos
regularmente se especifican de antemano” (p.184). En la Figura 22 se muestra el esquema de la
investigacion no experimental transeccional donde se muestra que la recoleccién de datos se realiza
en un solo momento y la longitudinal donde la recoleccion de datos se realiza en varios momentos

a lo largo del tiempo.

Figura 22 Esquema de la investigacion no experimental

Transeccional o transversal (recoleccién de los datos
es un solo momento)

Investigacion no
experimental

Recoleccién de datos

Longitudinal (reccleccién de los datos
en varios momentos)

Recoleccion Recoleccion Recoleccion
de datos de datos de datos

Nota: Hernandez Sampieri Roberto y Mendoza Torres Christian
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Para el presente proyecto se utilizara el disefio no experimental transeccional, ya que se realizard
una investigacion donde no habré alteracion en sus variables y se realizara la evaluacion de la
situacion actual del departamento de Product Owner de la empresa People Apps en un punto en el
tiempo, permitiendo recopilar datos para analisis descriptivos sin afectar el desarrollo natural de

los sucesos.
Variables

En la Tabla 1 se presentan las variables de la investigacion por cada objetivo especifico, ademas

de explica la definicion, el criterio de medicion y su respectiva fuente de datos.

Tabla 1 Variables del proyecto

Objetivos ) )
" Variables Conceptual Operacional Instrumental
especificos
Describir los
procesos y
o Proceso:
actividades  del )
Conjunto de las
departamento de | Procesos del )
fases sucesivas
Product  Owner | departamento de i Gréafico de Barras
) de un fendmeno
involucrados en el | Product Owner % procesos |
) y o natural o de una Diagrama SIPOC.
sistema de gestion | Actividades del documentados

de calidad dentro
de los

requerimientos de

departamento de

Product Owner

operacion
artificial (Real
academia

espafiola, 2023)

Diagrama de flujo.

la  norma ISO
9001:2015.
Medir las Consecuencia:

consecuencias de
la falta de un
sistema de gestion
calidad mediante
la  norma ISO

9001:2015

Consecuencias

Hecho o]
acontecimiento

gue se sigue o
resulta de otro
(Real
espafiola, 2023

academia

% consecuencias

por nivel de riesgo

Gréfico Circular
Matriz de riesgos

Gréfico de Barras
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Analizar las
causas de la falta
de un sistema de

gestion de calidad

Incumplimiento:

Diagrama de
gue cumpla con la Falta de ] o
B Causas de o % incumplimientos | Pareto
documentacion vy | limient cumplimiento
o incumplimiento. _ | por causa i
con los requisitos (Real academia Diagrama
de la  norma espafiola, 2023) Ishikawa
ISO:9001: 2015 en
el departamento
de Product Owner.
Sistema de
gestiéon de
calidad:
Estrategia
general que
Desarrollar el -
) . utiliza una
sistema de gestion L
_ organizacion
de calidad para la L
L para el disefio y
estandarizacion
desarrollo de sus
de los
o procesos de tal
procedimientos
] manera que
involucrados que L
Disefio del | estos, los
cumpla con los | . % entregables )
o sistema gestion de | procesos, lleven ) Manual de calidad
requisitos de la realizados

norma ISO
9001:2015,
adaptado a las
necesidades
especificas del

departamento de

Product Owner.

calidad.

al desarrollo de
productos o de

prestacion de un

servicio de
calidad para
satisfacer una

necesidad, deseo
0 expectativa del
cliente

(Arciniegas y
Gonzalez, 2016,

p.181).
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Establecer los

controles para la

La duracion del
proyecto es una
necesidad ante

las exigencias de

implementacion Porcentaje de | las empresas que
del disefio del | avance de | solicitan los | % avance del | Diagrama de
sistema de gestién | implementacion servicio, hay que | proyecto Gantt
de calidad | del proyecto. evaluar los
mediante la norma riesgos para
ISO 9001:2015. entregar a
tiempo.  (Baca,
2016. p.197)
Nota: Morales Cortés Karen
Muestra

En la Tabla 2 se presentan el tipo de muestra por indicador, con su unidad de muestreo y la formula

a utilizar.

Tabla 2 Muestra del proyecto

i Tipo de Unidad de .
Indicador Formula
muestra muestreo
No Procesos Registros de los procesos
% procesos .
probabilistica: documentados por el | documentados del departamento
documentados o o
Juicio departamento del mes de diciembre 2024
No

% consecuencias por

nivel de riesgo

probabilistica:

Consecuencias

Registros de las consecuencias
del mes de diciembre 2024

Juicio
) o No Registros de las causas de
% incumplimientos por o ) o
probabilistica: Causas incumplimiento del mes de

causa

Juicio

diciembre 2024
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Requisitos de la

No Registros de entregables de los
% entregables o Norma 9001:2015 en
. probabilistica: meses enero y febrero 2025.
realizados o los procesos
Juicio Informe de avance

involucrados

Registros de las actividades

No
o completadas de los meses eneroy
% avance del proyecto | probabilistica: Entregables
Juici febrero 2025.
uicio

Informe de avance

Nota: Morales Cortés Karen
Instrumentos

En la Tabla 3 se presentan los instrumentos a utilizar por indicador con sus respectivos recursos

requeridos.

Tabla 3 Instrumentos del proyecto

Indicador Instrumento Recursos requeridos
% procesos documentados Entrevista Informaticos
% consecuencias por nivel de Informaticos
_ Encuesta
riesgo
% incumplimientos por causa Cuestionario Informaticos

) Hoja de verificacion de | Informaticos
% entregables realizados b
entregables

% avance del proyecto Cronograma Informaticos

Nota: Morales Cortés Karen
Recoleccién de Datos

En la Tabla 4 se muestra la recoleccion de datos a utilizar en el presente proyecto con su respectivo

indicador, fuente de los datos, método de recoleccidn de datos y los beneficios esperados.



Tabla 4 Recoleccion de datos del proyecto
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] Método de o
Indicador Fuente de los datos y Beneficios esperados
recoleccion de datos
1. Realizar la entrevista
al lider del
departamento una vez -~
o Identificar los procesos
en el mes de diciembre. |
_ _ involucrados para el
Registros obtenidos de | 2. Tabular los datos de | »
% procesos ] y sistema de gestion de
la hoja de observacion | los procesos en Excel. ]
documentados o -~ calidad del
en el mes de diciembre | 4. Verificar los datos.
N departamento de
5. Contabilizar los
Product Owner.
documentos
6. Determinar los
porcentajes.
1. Aplicar la encuesta
por medio de Google
forms unavez en el mes
de diciembre.
2. Tabular las -
Identificar las

% consecuencias por

nivel de riesgo

Registros obtenidos del

cuestionario en el mes

respuestas en Excel.
3. Clasificar las

consecuencias por nivel

consecuencias de la
falta de un sistema de

gestibn de calidad del

de diciembre de riesgo
_ departamento de
4. Verificar los datos.
- Product Owner
5. Contabilizar las
consecuencias por
riesgo
6. Determinar los
porcentajes.
1. Aplicar la entrevista -
R d | ) Identificar cuales
o limi espuesta e a | por medio de Google _

causa

encuesta obtenidos en

el mes de diciembre

forms una vez en el mes
de diciembre.

2. Tabular las

presentan el 80% de los

incumplimientos en el
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respuestas en Excel.
3. Clasificar las causas

4. Verificar los datos.

departamento de

Product Owner.

5. Contabilizar los
incumplimientos por
causa
6. Determinar  los
porcentajes.
1. Clasificar los
entregables
(Completados, no ]
Conocer el porcentaje
completados) en los
) de entregables
Registros de | meses de enero vy ]
realizados para el
% entregables | entregables febrero. o )
) - disefio del sistema de
realizados completados en el mes | 2. Verificar los datos.

de enero y febrero

3. Contabilizar los
entregables
completados

4. Determinar  los

porcentajes.

gestion de calidad del
departamento de

Product Owner

% avance del proyecto

Registro de avance del
proyecto de los meses

de enero y febrero.

1. Identificar en el

cronograma las
actividades

(Completados, no
completados) en los

meses de enero vy
febrero.

2. Verificar los datos.
3. Identificar los
porcentajes de avance

segun el cronograma.

Conocer el porcentaje
de avance del proyecto
durante Su

implementacion.

Nota: Morales Cortés Karen

Método de Andlisis
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En la Tabla 5 se muestra el método de anélisis del presente proyecto, donde se presenta el analisis

a realizar, el programa a utilizar y el uso por cada indicador.

Tabla 5 Método de analisis del proyecto

Indicador

Andlisis a realizar

Programa

Uso

% procesos

documentados

Obtener la lista de los
procesos brindados por
del

departamento de

el lider
Product Owner
Calcular el porcentaje
de procesos
documentados vs los
procesos sin
documentar.

Realizar un diagrama
de flujo para identificar
las actividades de los
procesos.

Realizar un SIPOC para
identificar los
proveedores, entradas,

salidas y clientes de los

Microsoft Excel

Describir los procesos
documentados
involucrados en el
sistema de gestién de
calidad.

% consecuencias por

nivel de riesgo

procesos.
Categorizar y
contabilizar las
respuestas.

Realiza un grafico de
circular para visualizar
las consecuencias.
Realizar una matriz de
riesgos para identificar
el riesgo de cada
consecuencia.

Calcular el porcentaje

Google forms

Microsoft Excel

Determinar cuales son
las consecuencias de la
falta de un sistema de
gestion de calidad
mediante la norma ISO

9001:2015.
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de consecuencias por
nivel de riesgo.
Realizar un gréafico
circular visualizar las

tendencias de las

% incumplimientos por

consecuencias por
riesgo.

Categorizar y
contabilizar las
respuestas.

Realizar un diagrama
de causa-raiz con la
clasificacion de las

causas identificadas

Google

forms

Determinar cuéales son
del
del

las causas

incumplimiento

causa dentro de las 6M. | Microsoft Excel sistema de gestién de
Realizar un diagrama calidad mediante Ia
de Pareto para norma ISO 9001:2015.
identificar cuales
causas brindan
presentan el 80% de los
incumplimientos.
Clasificar los
entregables como
completado 'y  por
completar.
Calcular el porcentaje -
Identificar los
de entregables
entregables a
% entregables | completados versus los L
. ) desarrollar en el disefio
realizados entregables por | Microsoft Excel ] .
del sistema de gestion
completar. _
. . de calidad.
Realizar un gréfico
lineal que permita
visualizar los
porcentajes por

entregable.
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% avance del proyecto

Utilizar el diagrama de

gantt para la
identificacion el
cumplimiento de
avances de la
implementacion del
SGC. Identificar los

porcentajes de avance

por medio del

cronograma.

Microsoft

Microsoft Project

Excel

Para controlar el

cumplimiento de los
tiempos con respecto al
disefio del sistema de

gestién de calidad.

Nota: Morales Cortés Karen

Cronograma

En la Figura 23 se muestra el cronograma representado en un diagrama de Gantt, donde se

visualiza la cantidad de semanas de implementacion del proyecto final de graduacion y los

capitulos a desarrollar.

Figura 23 Cronograma trabajo final de graduacion

e [Fask Nome e Cctober Hevember Decermber January February M
2 2 3 4 ] 7 8 ] 112 | 15 | 16 18 9 | 20 2 | 3

1 Trabajo Final de Graduacion
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12 Conceptos Generdes H—
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14 Herramientas para medir las consecuencias

15 Herramientas para analizar las causas

18 Herramientas para el disefio

7 Herramienias para el control de la implemen tacidn

18 Capituolll Marco Metodol dgico

19 Enfoque il

0 Alcance H

21 Disefio 4

2 Variables !'
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= Recoleccion de datos 14

26 Método de analisis +
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3 Medicidn de las consecuencias J

) Andlisis de las causas b
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3% Conclusiones -
kg Recomend aciones %
38 Capitulo VI Disefio L —
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Nota: Morales Cortés Karen

7

En laFigura 24Figura 24 se muestra el diagrama EDT, donde se muestra las secciones a desarrollar

por cada capitulo del proyecto final de graduacion.

Figura 24 Diagrama EDT trabajo final de graduacion

Trabajo Final de
Graduacidn

Capitulo |

—  Generalidades

Plante amiento
del problema

— Objetivos

— Justificacidn

—  Antecedentes

—  Proyecciones

Capitulo Il

Conceptos
Generales

Herramientas para
describir el
problema

Herramientas para
medir las
consecuencias

Herramientas para
analizar las
causas

Herramientas
para el disefio

Herramientas
para el control de
implementacion

Nota: Morales Cortés Karen
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problema
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Recoleccidn de
datos

Méetodo de
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Cronograma

Capitulo V

Conclusiones

Recomendaciones

Capitulo VI

Disefio

Analisis
econdmico

Plan de
implementacidn
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En este capitulo se llevara a cabo un andlisis de la situacion actual del departamento de Product
Owner de la empresa People Apps, con el fin de entender el contexto de sus operaciones, asi como
también describiran los problemas principales por los que son afectados, acompafiados de datos
historicos que proporcionaran una vision clara sobre el comportamiento del area. Ademas, el
andlisis se complementa con diagramas y graficos que permitira recopilar la informacion necesaria
para abordar los tres primeros objetivos especificos del proyecto, mostrando informacion de lo

general a lo especifico.
Descripcion del Problema

Para entendimiento del problema del departamento es importante explicar el rol del Product Owner,
el cual es duefio del producto encargado de definir y priorizar los requerimientos para el desarrollo
del software o sistema, por lo que se considera un puente de informacion entre el cliente y el equipo
involucrado en el desarrollo del producto. Entre sus principales funciones estd entender las
necesidades del cliente para traducirlos en requisitos detallados al equipo, asegurandose que se
realicen las funciones mas importantes primero, qué se puede modificar o eliminar, generando

valor al producto.

Actualmente el departamento cuenta con 10 Product Owner quienes colaboran en los diferentes
proyectos para el desarrollo del software y con una lider que apoya con los procesos del
departamento y las oportunidades de mejora que se presenten, sin embargo, la lider también
desempefia el papel de Product Owner participando en proyectos estratégicos de la empresa a los

que es asignada.

Basado en la explicacion anterior, la empresa People Apps realiza por trimestre una evaluacion de
servicio al cliente interno donde los departamentos involucrados en el desarrollo del producto
califican al departamento de Product Owner externando como realizan sus operaciones con todo el
equipo. Las encuestas de satisfaccion de los ultimos 4 trimestres han visualizado una serie de
problemas que se han presentado en la ejecucion de sus funciones y que han afectado el trabajo en

equipo con los otros departamentos y que representan oportunidades de mejora para el mismo.

En la Figura 25 se muestra un grafico de barras donde se presenta un histérico de todas las
oportunidades de mejora brindadas por los otros departamentos como resultados de las encuestas

realizadas desde el IV trimestre del 2023 hasta el 111 trimestre del 2024. En este grafico se muestran
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las oportunidades de mejoras que brindaron todas las areas que calificaron al departamento de
Product Owner en comparacién con la cantidad de comentarios relacionadas por cada oportunidad,

evidencia cuales son las mas frecuentes, las intermedias y las menos frecuentes.

Figura 25 Oportunidades de mejora de la encuesta de servicio al cliente del departamento de

Product Owner
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Nota: Morales Cortés Karen

Dentro del grafico de barras se presentan tres oportunidades de mejora mas relevantes para el
departamento, entre ellas estan la estandarizacion y mejoras en documentacion de los requisitos
del producto que representa el 37% de los comentarios, siendo el punto de mejora mas prioritario
ya que indica una necesidad clave de establecer mejores practicas y procesos en la documentacion,
la segunda oportunidad de mejora es la sobrecarga de trabajo del Product Owner que conforman el
15%, mencionando una mala gestion de la carga laboral de este rol. La tercera oportunidad es la
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atencion a los detalles brindados por el cliente del producto representado por un 10%, donde resalta

la importancia de un enfoque més detallado hacia los requerimientos del cliente.

Dentro de las oportunidades de mejora intermedias se encuentran la mejora en la comunicacion y
mejora en tiempos de respuesta con un 6 %, donde se revela problemas en la aplicacion de los
métodos de trabajo con la que opera el departamento. Luego se visualiza también el analisis basico
de los requisitos y entender la légica del negocio con un 4% donde se presenta la necesidad de

comprender mejor las especificaciones y el contexto del negocio de los clientes.

Por ultimo, dentro de las oportunidades de mejora menos frecuentes se encuentran: la falta de
actualizacion de requisitos, aceptacion de cambios del cliente, mejoras en prototipos y aplicacion
de la metodologia Scrum el cual representan entre el 1% y el 3% de los comentarios. Aungue son
menos prioritarios, son areas que también requieren atencidn para optimizar el servicio brindado

por el departamento.
Identificacién de procesos

Para poder identificar los procesos que se encuentran documentados dentro del departamento de
Product Owner, se realiza una entrevista a la lider del departamento con el fin de que brindara la
lista de todos los procesos clave del departamento, asi como también indicara cuales procesos se
encuentran documentados y controlados. En base a la informacién brindada los procesos
identificados son los siguientes:

Anadlisis y documentacién de requerimientos
Identificacidn de riesgos

Priorizacion y refinamiento de requerimientos
Asignacion y revision de requerimientos para maquetado
Planificacion del desarrollo de requerimientos
Seguimiento del desarrollo

Pruebas funcionales

Certificacion del producto entregado

© © N o g bk~ w0 DR

Control de cambios

Adicional a lo anterior, en la Figura 26 se muestra un grafico circular donde se visualiza cual

porcentaje de los procesos identificados por la lider del departamento se encuentran representados
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en diagramas de flujo, esto debido a que en los Gltimos meses se realiz6 un analisis de los procesos
del departamento basado en las necesidades presentadas por el cliente y en los servicios brindados.

Figura 26 Diagramas de flujo en los procesos

¢Hay diagramas de flujo de los
procesos del departamento?

uNo
Si

Nota: Morales Cortés Karen

En el grafico se muestra que de los 9 procesos identificados solo el 67% de los procesos se
encuentran diagramados y el 33% restante no se encuentran representados en diagramas de flujo,
ya que la lider del departamento quien es la responsable de la documentacion, cada afio revisa y
actualiza los procesos, por lo que recientemente se identificaron dos procesos nuevos como parte
de las actividades realizadas por el Product Owner formando parte de la operativa. Entre los
diagramas de flujo faltantes estan los procesos de: Asignacion y revision de requerimientos de
maquetado, Planificacién del desarrollo de los requerimientos y Certificacién del producto

terminado”.

Ademas, a nivel de documentacion de procesos en la Figura 27 se muestra un grafico donde se
visualiza que el 0% de los procesos identificados estdn documentados con procedimientos y guias,
ya que la informacidn de las actividades del departamento se ha explicado anteriormente por medio
de los diagramas mencionados, adicional la lider comenta que por temas de cargas de trabajo no

ha podido realizar la documentacion respectiva.
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Figura 27 Procedimientos y guias documentados de los procesos del departamento

¢Hay procedimientos y guias
documentados de los procesos
dentro del departamento?
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Nota: Morales Cortés Karen

El no tener la documentacion de los procesos ha dificultado la capacitacion de primer ingreso ya
gue no hay documentos que les permita comprender a detalle las funciones del Product Owner, lo
que hace que la curva de aprendizaje sea lenta, o bien los lleva a cometer errores saltandose algunas
actividades de los procesos. Por lo tanto, es de gran importancia para el departamento la
documentacién de los procesos que le permitan comprender a detalle sus funciones, asi como

también llevar a cabo el cumplimiento de los requisitos del cliente

Seguidamente, en el caso del control de las versiones de la documentacion, en la Figura 28 se
muestra un grafico donde se visualiza que el 0 % de los procesos diagramados tienen un control de
versiones, por lo que no se puede realizar un seguimiento de los cambios en la documentacion a lo
largo del tiempo, asi como también no se puede consultar cualquier versién anterior de los

procesos.
Figura 28 Control de versiones de los procesos

¢Hay un control de versiones de los
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Nota: Morales Cortés Karen
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Por altimo, con respecto al control de los procesos dentro del departamento, en la Figura 29 se
muestra un grafico donde se visualiza que un 0% de los procesos tienen controles que le permitan
garantizar los servicios brindados, ni tampoco existe documentacion para las revisiones o acciones
correctivas ante las no conformidades que se puedan presentar en los procesos, siendo fundamental

para el cumplimento de los requisitos de los clientes.
Figura 29 Control de los procesos del departamento

¢Hay un control de los procesos
dentro del departamento?

Nota: Morales Cortés Karen
Descripcion de los procesos diagramados

Por consiguiente, se realiza un analisis de los diferentes procesos diagramados que forma parte del
departamento de Product Owner en el cual se utilizé la metodologia de recoleccion de informacién
mediante una entrevista a la lider del departamento, donde se consulté por los procesos
diagramados para poder analizarlos y determinar sus puntos de mejora. Adicional, cabe destacar
que el departamento no cuenta con indicadores que les permita realizar mediciones de cada uno de

los procesos a mostrar.
Proceso de Analisis y documentacion de requerimientos

En un entorno dinamico para el desarrollo del software, una gestién efectiva de los requerimientos
es fundamental para iniciar un proyecto de forma eficiente, siempre y cuando el proceso del cliente
esté bien definido y la documentacion sea orientada a brindar una comprension clara y transparente
de todas las partes interesadas. En la Figura 30 se presenta el diagrama de flujo donde muestra
todas las actividades del proceso de analisis y documentacion de requerimientos, en el cual
participa el Product Owner, el departamento de disefio y principalmente el cliente, brindando los

insumos necesarios para la definicion del documento de requerimientos
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Figura 30 Diagrama de flujo proceso de andlisis y documentacion de requerimientos
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Nota: Morales Cortés Karen

En el diagrama de flujo se describe el proceso para el analisis de documentacion de requerimientos
donde inicia con un analisis preliminar de los requerimientos del cliente, continta con una decision
la cual plantea si el cliente requiere una propuesta, si es positivo se procede a realizar una
investigacion para luego presentarla al cliente. Caso contrario se procede directamente a crear un

disefio de una matriz de requerimientos.

El siguiente paso indica que se realiza la toma de requerimientos por parte del Product Owner, y

en paralelo se inicia un proceso para la identificacion de riesgos en caso necesario. Seguidamente,
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el departamento de disefio procede a con la creacion de los prototipos basados en el documento de
requerimientos proporcionado por el Product Owner. Los prototipos deben ser revisados en
conjunto con el Product Owner para su aprobacion, en caso de que no sean aprobados se realizan
las modificaciones necesarias y se reincorporan al documento de requerimientos. Repitiendo este

ciclo hasta que los prototipos sean aprobados.

Una vez que los prototipos sean aprobados se actualiza el documento de requerimientos final, este
se envia al cliente para solicitar que apruebe el documento, si el documento es aprobado se informa
el estado de aprobacién de los requerimientos y el proceso finaliza. Caso contrario se realizan
ajustes al documento final y reingresa al ciclo del proceso para volver a enviarlo al cliente para
aprobacién, repitiendose hasta lograr la aprobacion final del cliente. A continuacion, en la Figura
31 se detalla un diagrama de SIPOC del proceso de analisis y documentacion de requerimientos,

centrado en identificar los proveedores, entradas, proceso, salidas y clientes.
Figura 31 SIPOC Proceso de analisis y documentacién de requerimientos
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Nota: Morales Cortés Karen
El diagrama presentado identifica los siguientes elementos:

e Los proveedores de los procesos, los cuales son el Product Owner, el equipo de disefio y el
cliente.
e En las entradas al proceso se incluye informacién inicial del proyecto que define el alcance

de este, ademas de los documentos de la informacién de necesidades del cliente, la
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propuesta aprobada por el cliente, la matriz de requerimientos aprobada y el documento de
requerimientos aprobado.

e En los procesos se mencionan las actividades principales del proceso como la toma de
requerimientos, la realizacion de la propuesta de requerimientos, el analisis de estos, la
elaboracion del documento de requerimientos y el disefio de los prototipos de los
requerimientos.

e Como salidas del proceso se menciona la informacion de necesidades del cliente, la
propuesta de requerimientos al cliente, el diagrama de flujo y matriz de requerimientos, el
documento de requerimientos y por tltimo el disefio de los prototipos de los requerimientos.

¢ Finalmente, en los clientes se mencionan al Product Owner, el cliente y el departamento de

disefio.

Basado en lo anterior, y en lo mencionado por la lider del departamento se identifican
oportunidades de mejora, como la falta de algunas actividades que detallen més el proceso como
lo es el caso del disefio de los prototipos cuando el cliente no contrata los servicios de disefio, el
cual se deberia agregar una condicional donde se desglose y agreguen los detalles sobre las
actividades de disefio de los prototipos para definir los pasos especificos que debe asumir el Product

Owner en estos casos.

Ademas, se identifica una falta de estandarizacion de los documentos que se realizan en este
proceso debido a la ausencia de procedimientos y guias de cémo desarrollar los documentos de
requerimientos, por lo que cada Product Owner podria tener formatos diferentes de documentacion,
ademas, puede generar inconsistencias y defectos en los procesos que dificultan la capacitacién o

incorporacion de nuevos miembros al proyecto.
Proceso de identificacion de riesgos

El proceso de identificacion de riesgos es de gran importancia para la mitigacion de posibles
problemas que le permite al departamento de Product Owner anticipar escenarios que impacten de
forma negativa el proyecto, asi como también la calidad del producto final. En la Figura 32 se
muestra el diagrama de flujo del proceso de identificacion de riesgos donde se identifican y se les
brinda un seguimiento a los riesgos identificados con la finalidad de aumentar las posibilidades de

éxito del proyecto.
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Figura 32 Diagrama de flujo proceso de identificacion de riesgos
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El diagrama de flujo del proceso de identificacion de riesgos presenta una serie de pasos lineales,
el proceso inicia con la identificacion de una lista de riesgos por parte del Product Owner. A
continuacion, se completa un formulario de identificacion de riesgos donde se ingresa la lista de
riesgos identificada, este formulario se envia al Project manager (administrador de proyectos),
quien realiza un seguimiento de las actividades de mitigacion de riesgos que fueron identificados,
lo que finaliza el proceso de identificacion de riesgos. En la siguiente Figura 33 se muestra un
analisis de SIPOC del proceso de identificacion de riesgos donde se muestran los proveedores,

entradas, proceso, salidas y clientes:

Figura 33 SIPOC Proceso de identificacion de riesgos
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En el diagrama se muestran los siguientes elementos identificados:

e En la seccidon de proveedores, se identifican al cliente, el Product Owner y el Project
manager (Administrador de proyectos).

e En la seccion de entradas al proceso se incluye la informacion requerimientos del cliente,
asi como la lista de riesgos identificados y el formulario de identificacion de riesgos.

e En los procesos se identifican las actividades principales del proceso como identificar
riesgos en la toma de requerimientos del cliente, también completar el formulario de
identificacion de riesgos y finalmente el proceso de seguimiento a la mitigacion de riesgos.

e En las salidas del proceso se mencionan la lista de riesgos, el formulario de identificacién
de riesgos y los riesgos mitigados.

e En la seccion final de clientes, se identifican al Product Owner, y el Project manager

(Administrador de proyectos).

Segln lo mencionado anteriormente, se logran identificar aspectos importantes que no son
evaluados y muestran un proceso basico que debe ser mejor detallado y definido por su relevante
importancia en mitigar posibles problemas que pueden tener un impacto considerable en el
desarrollo del proyecto. Uno de estos aspectos importantes es la falta de detalles en las actividades
del proceso, en el cual no se especifica claramente como se realiza la mitigacién de riesgos por
parte del Project manager (Administrador de proyectos), ni como se realiza el seguimiento por

parte del Product Owner.

Otro aspecto por destacar es la simpleza del proceso, lo que parece denotar un proceso incompleto,
ya que no se toman etapas importantes como evaluacién de riesgos, para identificar la probabilidad
de que un riesgo identificado ocurra o para establecer que impacto podria tener ese riesgo en el
proyecto. Ademas, no se incluye una etapa para el monitoreo y revision de los riesgos, ya que para
asegurar que las acciones tomadas para el tratamiento de los riesgos son necesarias un monitoreo

especifico y una revision periodica constante de estos.

Finalmente, un elemento relevante en el proceso es la falta de documentacion relacionada a la
gestidn de riesgos, procedimientos para la identificacion y mitigacion de riesgos dentro del proceso,
gue muestren los pasos y criterios para definir estas etapas no documentadas. Se deberian incluir
informes de la gestion de los riesgos, para comunicar efectivamente el estado de la gestion de los

riesgos y mantener una comunicacion fluida sobre el seguimiento real de los riesgos identificados.
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Proceso de priorizacién y refinamiento de requerimientos

En la Figura 34 se describe el diagrama de flujo del proceso de priorizacién y refinamiento de
requerimientos que involucra al Product Owner, al departamento de Disefio y al equipo de
Proyecto. El cual consiste en revisar y priorizar los requerimientos para asegurar que todos los
interesados comprendan de forma clara cada requerimiento, con el proposito de definir las
actividades prioritarias y analizar posibles observaciones, para posteriormente ingresar el

documento de requerimientos en el sistema TFS.

Figura 34 Diagrama de flujo proceso de priorizacion y refinamiento de requerimientos
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El proceso inicia con el analisis y documentacion inicial de los requerimientos, actividad a cargo
del Product Owner, el cual ordena los requerimientos por prioridad para luego enviar el documento

de requerimientos priorizados al equipo de Proyecto. En el siguiente paso el equipo de Proyecto
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analiza los requerimientos y, si detecta observaciones, realizan la consulta al Product Owner para

ajustar los requerimientos repitiendo el ciclo hasta que no se tengan observaciones.

Si el equipo de Proyecto no detecta ninguna observacion luego de analizar los requerimientos,
entonces agrega estos requerimientos al sistema TFS. Una vez que se ingresen los requerimientos
al sistema TSF el equipo de Proyecto procede a enviar los requerimientos al departamento de
Disefio para iniciar con el Prototipado de los requerimientos ya priorizados. Para finalmente
terminar con el proceso. En la Figura 35 se presenta un diagrama SIPOC del proceso de
priorizacion y refinamiento de requerimientos (grooming) donde se identifican los proveedores,

entradas, proceso, salidas y clientes.

Figura 35 SIPOC Proceso priorizacion y refinamiento de requerimientos
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En el diagrama SIPOC se presentan los siguientes elementos:

e Los Proveedores del proceso son el cliente, el Product Owner, ademés del equipo de
Proyecto, el Project manager, el departamento de QA (Calidad), y el equipo de Desarrollo.

e En cuanto a las entradas del proceso se encuentran los requerimientos aprobados,
requerimientos priorizados en sistema TFS, los requerimientos por desarrollar, luego las
observaciones de los requerimientos, por Gltimo, los requerimientos ajustados.

e En cuanto a los procesos, se identifican el ordenar los requerimientos aprobados (la

priorizacion), el enviar los requerimientos por desarrollar, el analisis y revision de los
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requerimientos, luego el ajustar los detalles de los requerimientos y enviar los
requerimientos finales al departamento de disefio.

e Como salidas del proceso se encuentran los requerimientos priorizados, los requerimientos
por desarrollar, las observaciones de los requerimientos, los documentos de requerimientos
ajustados y finalmente el documento de requerimientos final aprobado.

e Por ultimo los clientes identificados del proceso son el Product Owner, el departamento de
Disefo, el equipo de Proyecto, ademas del Project manager, el departamento de QA

(Calidad) y el departamento de Desarrollo.

Entre las oportunidades de mejora que se logran identificar, se encuentra una falta de criterios para
realizar la priorizacion de los requerimientos, ya que no se cuenta con documentacion o guias para
determinar qué elementos se toman en cuenta para destacar los requerimientos que puedan tener
un mayor impacto, generando ambigiiedades en las entradas y salidas del proceso, como por
ejemplo cuando se menciona “observaciones” o “por desarrollar” que no especifican un formato o

contenido de estos documentos.

Estas ambigliedades pueden trasladarse al sistema TFS, que puede presentar inconsistencias y falta
de detalles que dificultan comprender los criterios utilizados para la priorizacion al equipo de
Proyecto. Si un requerimiento tiene realmente prioridad sobre otro, al no especificarse ningin
control o seguimiento de los cambios realizados durante la revision de observaciones, se
desaprovechan las capacidades de control de versiones del sistema TSF, ya que solo se ingresan

los documentos finales de requerimientos al sistema.
Proceso de seguimiento del desarrollo

En el proceso de seguimiento del desarrollo se describen las actividades diarias que realiza el
Product Owner durante el desarrollo del producto, el cual debera de atender consultas sobre los
requerimientos o identificar errores en conjunto con el equipo de QA (Calidad), con el fin de
asegurar que se pueda entregar un producto de calidad que cumpla con las necesidades previstas

por el cliente.

En la Figura 36 se representa el proceso de seguimiento del desarrollo, en el proceso se involucran

el departamento de Desarrollo, el Product Owner y el departamento de QA (calidad).
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Figura 36 Diagrama de flujo proceso de seguimiento del desarrollo
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El proceso inicia con la actividad de seguimiento de los requerimientos a cargo del Product Owner,
que verifica si los requerimientos se encuentran en la etapa de pruebas, en este paso del proceso se
realizan las actividades en uno de los dos posibles escenarios:

1. Sino se estan realizando pruebas, el equipo de Desarrollo procede a participar en sesiones
diarias, para luego realizar consultas de los requerimientos con el fin de verificar si existe
una solicitud de cambios en los requerimientos, de existir una solicitud se inicia el proceso
de Control de cambios, por el contrario, el Product Owner procede a aclarar las consultas y
el proceso termina.

2. Si se estan realizando pruebas, entonces el equipo de QA se encarga de realizar consultas
para determinar si se detectan errores (Bug) en algun requerimiento, si en este paso del
proceso se encuentran errores, se procede a reportar al departamento de Desarrollo los
errores identificados y finaliza el proceso. De lo contrario el Product Owner procede a

aclarar las consultas y el proceso finaliza.
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Durante el proceso de seguimiento del desarrollo se puede destacar una falta de conexion en el
seguimiento, en el cual en el escenario donde se estan realizando pruebas no se especifica la via de
comunicacion al departamento de Desarrollo o las actividades de seguimiento del manejo de los
errores detectados por el departamento de QA, ya que el proceso finaliza sin ofrecer un detalle en
esta rama del flujo. En la Figura 37 se presenta un diagrama de SIPOC del proceso de seguimiento

del desarrollo, donde se identifican los proveedores, entradas, salidas, proceso y clientes.

Figura 37 SIPOC Proceso seguimiento del desarrollo
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Nota: Morales Cortés Karen
En el diagrama presentado se muestran los siguientes elementos:

e Como proveedores del proceso se encuentran el departamento de Desarrollo y el equipo de
QA (calidad).

e Lasentradas al proceso son los Requerimientos en proceso, el estado de los requerimientos,
luego las consultas de los requerimientos, la solicitud de cambios y las consultas de errores.

e En el proceso se identifican el seguimiento de requerimientos, el participar en las sesiones
diarias (Daily), el aclarar las consultas, luego el control de cambios y el reportar errores.

e Como salidas del proceso se muestran el estado de requerimientos, el avance de los
requerimientos, las consultas aclaradas, los cambios solicitados y los errores a reportar.

e Por ultimo, los clientes del proceso son el Product Owner.

En el andlisis anterior se pueden identificar oportunidades de mejora en el proceso de Seguimiento
del desarrollo, donde se presenta una falta de criterios para el seguimiento, no se detallan métodos

0 métricas para realizar el seguimiento por lo que el proceso es poco claro, esto afecta la definicion
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de las entradas y las salidas, omitiendo el formato que se debe utilizar o el medio por el que se

deben realizar las consultas para determinar cuéles son esas entradas o salidas.

Ademas, se detecta una falta de conexion de las actividades a realizar en caso de detectarse errores,
implicando que el Product Owner recibe el reporte de errores por parte del departamento de QA,
pero no se detallan los pasos a seguir para realizar esta tarea posterior a recibir el reporte, ademas
que no se especifica un formato o un control, por lo que no se tiene claro cémo se realiza el

seguimiento de los errores detectados ante la falta de definicion en el proceso.
Proceso de pruebas funcionales

En el proceso de pruebas funcionales el Product Owner realiza la validacion de que los
requerimientos cumplan con lo solicitado por el cliente, permitiéndole comparar los requerimientos
documentados con el producto desarrollado. En la Figura 38 se representan las actividades
correspondientes al proceso de pruebas funcionales, este proceso involucra al departamento de QA

(calidad), también al Product Owner, a todo el equipo involucrado en el Proyecto y al cliente.

Figura 38 Diagrama de flujo proceso de pruebas funcionales
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El proceso inicia con el proceso de pruebas del equipo de QA (Calidad), el cual envia los
requerimientos aprobados al Product Owner para que realice pruebas funcionales de
requerimientos. Si el Product Owner no aprueba los requerimientos, regresa los requerimientos al
equipo de QA (Calidad) que realice su proceso de pruebas y de reporte de errores al equipo de

desarrollo.

Una vez que el Product Owner aprueba los requerimientos, se envian a todo el equipo involucrado
en el Proyecto (Desarrollo, Project Manager, QA) para realizar una sesion revision de
requerimientos con el cliente (Review), en donde el cliente puede solicitar cambios en los
requerimientos, si se solicitan cambios se da inicio al proceso de control de cambios, en caso
contrario, se realiza una sesion interna con todo el equipo para detectar oportunidades de mejora
en todo el ciclo del desarrollo del entregable (Retrospectiva). En la Figura 39 se muestra un
diagrama SIPOC del proceso de pruebas funcionales donde se identifican los proveedores, las

entradas, proceso, salidas y clientes.

Figura 39 SIPOC Proceso pruebas funcionales
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En el diagrama SIPOC del proceso de pruebas funcionales se muestran los siguientes elementos:
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e Como proveedores del proceso se encuentran el equipo de QA (calidad), el Product Owner
y el equipo involucrado en el proyecto (Desarrollo, Project Manager, Product Owner)

e Las entradas al proceso son los Requerimientos en proceso, los requerimientos revisados y
aprobados por QA, los errores encontrados en la revision, los errores documentados, los
requerimientos revisados correctos y el producto terminado.

e En el proceso se identifican el realizar las pruebas funcionales de los requerimientos,
documentar los errores (bugs) a QA (calidad) en el sistema TFS, asignar el error a QA
(calidad), aprobar los requerimientos, realizar la revision de los requerimientos con el
cliente y realizar la retrospectiva con el equipo.

e Como salidas del proceso se muestran los requerimientos en revision, detalle de los errores
presentados, errores documentados asignados, producto terminado, comentarios de revision
del cliente y comentarios de resultados del sprint (entregable).

e Por ultimo, los clientes del proceso son el Product Owner, el equipo de QA (Calidad), el
equipo involucrado en el proyecto (Desarrollo, Project manager) y el cliente.

Entre las oportunidades de mejora presentadas en el proceso, se encuentran la falta de detalle de
algunas actividades del proceso como los pasos en caso de que el cliente rechace el producto,
también se presenta la ausencia de guias para la realizacién de las pruebas y la estandarizacion de
la documentacion de las pruebas realizadas, provoca que cada Product Owner realice la
documentacién de forma diferente. Ademas, la falta de documentacion del proceso permite que se
salten actividades o generen confusion el equipo sobre los pasos a seguir, provocando conflictos

en los equipos de trabajo.
Proceso de control de cambios

En el proceso de control de cambios, se definen los pasos para gestionar las solicitudes de cambios
del cliente, en el cual se debe ingresar la informacién de la solicitud de los cambios solicitados para
su respectiva aprobacién con el fin de minimizar el impacto negativo en el cronograma, el
presupuesto o en la calidad del producto final. En la Figura 40 se muestra el diagrama de flujo con
todas las actividades realizadas para el proceso de control de cambios.
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Figura 40 Diagrama de flujo de proceso de control de cambios
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En el diagrama flujo se describe el proceso de control de cambios que involucra al cliente, al
Product Owner, al equipo de desarrollo y al Project manager (Administrador de proyectos). Este
proceso inicia con la solicitud del cliente para realizar cambios, los cuales son analizados por el
Product Owner, si estos cambios provocan un impacto en el alcance original del requerimiento, se
realiza una sesion con el Project manager (Administrador del proyecto) para analizar el impacto de

estos cambios. El Project manager decide si aprueba o rechaza los cambios de la solicitud.

Si los cambios en la solicitud del cliente no provocan un impacto en el alcance o si el Project
manager aprueba los cambios, se procede a realizar un documento de los cambios solicitados, luego
este documento se envia al equipo de desarrollo para su analisis de tiempos, para posteriormente
solicitarle al cliente la firma de aceptacion de los cambios. Cuando el cliente aprueba el documento,

los cambios son ingresados al sistema TFS para desarrollarlos a futuro.

Finalmente, si el cliente no aprueba el documento de los cambios, o bien el Project manager rechaza

la solicitud de cambios, se solicita una nueva sesion con el cliente para discutir el motivo porque
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no aprueba el documento, y para tratar de conciliar una solucién que no impacte en el alcance o
que sea aceptable para el Project manager y el cliente. En la Figura 41 se muestra un SIPOC del

proceso de control de cambios para identificar los proveedores, entradas, proceso, salidas y cliente.

o7 o
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Figura 41 SIPOC Proceso de control de cambios
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En el SIPOC del proceso de control de cambio se identifican los siguientes elementos:

e Los proveedores del proceso son el cliente, el equipo de desarrollo y el Product Owner.

e En las entradas al proceso se identifican la solicitud de cambios en los requerimientos del
producto, cambios analizados, la solicitud de cambios aprobados, el documento de
cambios, el resultado del anlisis de cambios, el documento con cambios estimados y el
documento final de cambios firmado.

e Los procesos incluyen realizar anélisis de cambios solicitados, realizar solicitud de
cambios, realizar documentacion de cambios aprobados, el anlisis y la revision de
cambios, realizar la estimacion de tiempos de cambios, solicitar la firma de aprobacion de

cambios al cliente e Ingresar los cambios aprobados en el sistema TFS.
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e Las salidas del proceso son los cambios analizados, la solicitud de cambios, el documento
de cambios, el resultado de analisis de cambios, los cambios estimados, el documento de
cambios firmado y los cambios documentados en el sistema TFS.

e Finalmente, los clientes identificados son el Product Owner, el Project manager y el

equipo de proyecto

Posteriormente se identifican algunas oportunidades de mejora, una de las mas destacadas es la
falta de documentacién detallada del paso a paso del proceso. Es recomendado mantener la
documentacién detallada de cada etapa del proceso, que, ademas incluya informacion de quien es
el responsable en cada actividad, asi como detallar qué entradas y salidas se requiere generar en
cada paso, también incluir la descripcion de los criterios que se utilizarian para la toma de
decisiones en cuanto a rechazos o aceptacion de los cambios. También es importante incluir en

cada actividad si se admiten excepciones y como se deben gestionar.

Se identifica que la falta de guias para la creacion de documentos de control de cambios, asi como
la falta de un formato estandar, puede generar inconsistencias y dificulta la gestion. Esto puede
promover una falta de claridad en las interacciones del cliente, el equipo de desarrollo o el Product
Owner, por ejemplo, en como se comunica el resultado del analisis de cambios al equipo de
proyecto. También se puede encontrar una falta en métricas de seguimiento para medir, analizar y
evaluar el control de los cambios, lo que provoca que no sea posible gestionar la efectividad del
proceso, como el tiempo que demora cada ciclo del proceso, o el nimero solicitado de cambios, o

los cambios implementados con éxito.
Anélisis FODA

El siguiente analisis por realizar presenta un panorama general brindado también por parte de la
lider del departamento tanto a nivel interno como externo a la organizacion. En la Figura 42 se
muestra una matriz FODA indicando las fortalezas y debilidades segun los factores internos y las
oportunidades y amenazas basados en factores externos, el cual tienen afectacion en el

departamento de Product Owner en relacion con la problematica actual.
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Figura 42 Analisis FODA departamento Product Owner
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Nota: Morales Cortés Karen
A continuacion, se explican cada uno de los factores presentados en el FODA realizado:

Fortalezas: el departamento de Product Owner destaca por su variedad en los servicios, lo que le
permite gestionar diversos tipos de proyectos y ajustarse a distintos mercados, reduciendo riesgos
de dependencia. Su uso de las metodologias agiles asegura una gestion eficiente y entregas por
medio de iteraciones que ayudan a cumplir con las expectativas de los clientes. Ademas, cuenta
con una fuerte posicién en el mercado, lo que les permite tener una ventaja competitiva para atraer
y fidelizar clientes. Su programa de certificaciones asegura la constante adquisicion de
conocimiento en el equipo garantizando su profesionalismo, lo que ayuda a incrementar la calidad
de los servicios. Por ultimo, el compromiso constante con la calidad refuerza la reputacion del

departamento y los impulsa a querer adoptar una cultura de mejora continua.

Oportunidades: el departamento de Product Owner tiene la oportunidad crear productos
innovadores con nuevas tecnologias, el cual le permitira destacar en el mercado. Ademas, la
normalizacion les facilitara potenciar la coordinacion y colaboracion entre los departamentos,
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optimizando las operaciones y llevandolo a la mejora continua, lo que les permitira fortalecer su
competitividad en el mercado. Ademas, al centrarse estratégicamente en la satisfaccion del cliente,
se abre la oportunidad de aumentar tanto la fidelizaciébn como la adquisicion de clientes,

fortaleciendo relaciones a largo plazo.

Debilidades: la falta de estandarizacion en los procesos y la descentralizacion de la informacion
son parte de los desafios que presenta el departamento en la actualidad ya que generan problemas
en el desarrollo de las actividades, dificultan el cumplimiento de tareas y aumentan los riesgos de
errores en la comunicacion y la toma de decisiones. Ademas, la ausencia de indicadores de control
interno limita la capacidad para la lider del departamento para medir su desempefio y realizar
ajustes en los procesos en caso necesario. Adicional, los conflictos con otros departamentos y el
desconocimiento en areas clave como inteligencia artificial son parte de los problemas internos,
reduciendo la competitividad del departamento en un mercado cada vez mas innovador. Todo lo
anterior ha generado en ocasiones atrasos en los entregables, afectando la percepcién del cliente y
podria traducirse en pérdida de contratos importantes.

Amenazas: la competencia en el mercado impulsada por nuevas tecnologias puede significar un
desafio importante para el departamento, ya que podria estar en desventaja con respecto a la
competencia en el mercado donde presentan tecnologias innovadoras. Al no estar actualizados en
algunas tecnologias nuevas, esto podria afectar las expectativas de los clientes externos poniendo
en riesgo su permanencia y nuevas oportunidades de negocio. Por ultimo, los reclamos o
devoluciones de los requerimientos por parte del cliente podrian impactar negativamente los
ingresos y la reputacion del departamento, esto complica la gestion de proyectos disminuyendo la
confianza entre los equipos y el cliente.

Cumplimiento de requisitos de la norma 1SO 9001:2015

Por consiguiente, para el analisis de cumplimiento de cada uno de los capitulos de la norma se
realiza una entrevista a la lider del departamento, donde se realizan preguntas relacionadas a los
requisitos y por medio de una hoja de Excel con una lista de verificacion se indica si cumple o0 no
cumple por cada pregunta realizada. En la Figura 43 se muestra el resultado de la lista de
verificacion del capitulo 4 del contexto de la organizacion con sus respectivas preguntas y respuesta

brindadas.
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Figura 43 Lista de verificacion: Capitulo 4 - Contexto de la organizacion.

4. Contexto de la organizacién No Cumple Cumple

4.1 Comprensién de la organizacién y su contexto
¢ Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propésito y su direccién estratégica?

¢ Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas cuestiones externas e internas? X
4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

¢Se determinan las partes interesadas que son pertinentes al Sistema de gestién de calidad? X
¢Se determinan los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el Sistema de gestién de calidad? X
¢Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes? X
4.3 Determinacion del alcance del Sistema de gestion de calidad

¢Se determinan los limites y la aplicabilidad del Sistema de gestion de calidad para establecer su alcance? X
¢ Se consideran los apartados 4.1, 4.2 y los productos y servicios dentro del alcance? X
¢ Se aplican todos los requisitos de la norma en el alcance? X
¢,Se encuentra documentado el alcance? X
4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

¢Se establece, implementa, mantiene y mejoracontinuamente unn Sistema de gestion de calidad incluyendo los procesos X

necesarios y sus interacciones?
¢, Se determinan los procesos necesarios para el Sistema de gestion de calidad? X
¢ Se determinan las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos?

¢Se determina la secuencia e interaccion de estos procesos?

¢Se determinan y aplican los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los indicadores del
desempefio relacionado)?

¢ Se determinan los recursos necesarios para estos procesos y se aseguran de su disponibilidad?

¢Se asignan las responsabilidades y autoridades para estos procesos? X
¢ Se abordan los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1?

¢Se evaluan estos procesos y se implementa cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos procesos logran

los resultados previstos? X
¢,Se mejoran los procesos y el Sistema de gestion de calidad? X
¢,Se mantiene informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos?

¢, Se conserva la informacién documentada para tener la confianza de gue los procesos se realizan segun lo planificado? X

Nota: Morales Cortés Karen

La figura anterior muestra que, con la comprension de la organizacion y su contexto, el
departamento no tiene determinado las cuestiones externas e internas, ni hay seguimiento y revision
de la informacidn de estas. Ademas, con la comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, no cuenta con la determinacidn de esas partes, ni con los requisitos pertinentes,
ni su respectivo seguimiento y revision. Adicional, no tiene determinado el alcance del sistema de
gestion de calidad ni su documentacion respectiva, Por Gltimo, con el sistema de gestion de calidad
y sus procesos no se establece el sistema de gestion con la respectiva documentacion de los
procesos, entradas, salidas, secuencias, criterios, métodos, asi como también no cumple con
responsabilidades ni abordaje de riesgos. El Unico punto que cumplir en este capitulo es la
identificacion de los procesos pertinentes en el departamento. En la Figura 44 se muestra el grafico
con el porcentaje de cumplimiento de capitulo 4 tomando en cuenta la cantidad de requisitos

cumplidos y sin cumplir.
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Figura 44 Porcentaje de cumplimiento Capitulo 4. Contexto de la organizacion
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Basado en el grafico anterior, el Capitulo 4 Contexto de la organizacion tiene un cumplimiento de
un 17%, con una brecha de un 83%, esto debido a que solo se cumplié 1 requisitos de 21, ya que
solo tienen identificado los procesos del departamento. En la siguiente Figura 45 se muestra el
resultado de la lista de verificacion del capitulo 5 de liderazgo con sus respectivas preguntas y
respuesta brindadas.

Figura 45 Lista de verificacion Capitulo 5 Liderazgo

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso No Cumple |Cumple
5.1.1 Generalidades.

¢, Se demuestra liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de gestion de calidad? X

¢Se aseguran que se establezcan la politica de calidad y los objetivos de la calidad para el Sistema de gestion de calidad, <

y que estos sean compatibles con el contexto y la direccidn estratégica de la organizacién?

¢Se aseguran de la integracién de los requisitos del Sistema de gestidn de calidad en los procesos de negocio de la ,

organizacion?
¢Se promueve el uso del enfogue a procesos y el pensamiento basado en riesgos? X
¢, Se aseguran de que los recursos necesarios para el Sistema de gestién de calidad estén disponibles?

¢Se comunican la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del Sistema de gestion de

calidad? X
¢ Se aseguran de que el Sistema de gestion de calidad logre los resultados previstos? X
¢, Se comprometen, dirigen y apoyan a las personas, para contribuir a la eficacia del Sistema de gestién de calidad? X
¢,Se promueve la mejora? X
¢Se apoya a otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus reas <

de responsabilidad?
5.1.2 Enfoque al cliente.
¢ Se demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente? X
¢Se aseguran que se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables?

¢Se asegurar que se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los
productos y servicios y a la capacidad del cliente?

¢ Se aseguran que se mantiene el enfogue en el aumento de la satisfaccién del cliente? X
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5.2 Politica |
5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad.

¢ Se establecen, implementan y mantienen una politica de la calidad?

¢La politica de la calidad es apropiada al propdsito y contexto de la organizacion y apoya su direccion estratégica?

¢La politica de la calidad proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad?

¢La politica de la calidad incluye un compromiso de cumplir los requisitos aplicables?

¢La politica de la calidad incluye un compromiso de mejora continua del Sistema de gestién de calidad?

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad.

¢La politica de calidad esta disponible y se mantiene como informacién documentada?

¢La politica se comunica, se entiende y se aplica dentro de la organizacién?

¢La politica de calidad esta disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda?

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

¢Se aseguran de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se
entiendan en toda la organizacion.

¢ Se asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que el Sistema de gestion de calidad es conforme con los
requisitos de esta Norma Internacional

¢Se asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las
salidas previstas

¢ Se asigna la responsabilidad y autoridad para Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del Sistema
de gestién de calidad y sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1)?

¢ Se aseguran de que se promueve el enfogue al cliente en toda la organizacion? X
¢ Se asignan la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que la integridad del Sistema de gestion de calidad se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios?

XX X |X |X

x| ><

Nota: Morales Cortés Karen

Segun la lista de verificacion anterior, en el liderazgo y compromiso no se cumplen con ninguno
de los requisitos evaluados, esto debido a que no se han establecido un compromiso con la
implementacién de un sistema de gestion de calidad, no se promueve la mejora continua y no se
proporcionan los recursos necesarios. En la politica de calidad, no se ha implementado una, lo que
implica que la politica no estd documentada, comunicada ni disponible para las partes interesadas,
Ademas, con los roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion, no se asigna ni
comunica adecuadamente las responsabilidades y autoridades en el sistema de gestion de calidad.
Los Unicos cumplimientos que mantiene el departamento son la determinacion de los procesos
necesarios, demostrar el compromiso con el enfoque al cliente, y el aseguramiento del
cumplimiento de los requisitos del cliente legales y reglamentarios. Esto se cumple debido a que
se realizan procesos de certificacion del producto con el cliente y mantiene contratos con los
requisitos legales y reglamentarios. En la siguiente Figura 46 se muestra el grafico con el
porcentaje de cumplimiento de capitulo 5 tomando en cuenta la cantidad de requisitos cumplidos

y sin cumplir.
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Figura 46 Porcentaje de cumplimiento Capitulo 5 Liderazgo
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Nota: Morales Cortés Karen

Segun el gréfico anterior, el capitulo 5 liderazgo: tiene un cumplimiento de un 7%, con una brecha
de un 93%, esto debido a que solo se cumplio 3 requisitos de 24, ya que el departamento cuenta
con la definicién de los procesos necesarios, demuestra el compromiso con el servicio al cliente y
vela por el cumplimiento de los requisitos del cliente. En la siguiente Figura 47 se muestra el
resultado de la lista de verificacion del capitulo 6 de planificacion con sus respectivas preguntas y

respuesta brindadas.

Figura 47 Lista de verificacion Capitulo 6 Planificacion

6. Planificacion No Cumple Cumple

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el Sistema de gestion de calidad

¢Se determinan los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de asegurar que el Sistema de gestion de
calidad pueda lograr sus resultados previstos?

6.1.2 Debe planificar:

¢, Se planifican acciones para abordar estos riesgos y oportunidades? | X
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1 Objetivos de calidad:

¢ Se establecen objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el Sistema X
de gestién de calidad.?

¢, Se mantiene informacién documentada sobre los objetivos de la calidad? X
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, debe:

¢, Se determina qué se va a hacer X
¢,Se determina qué recursos se requeriran? X
¢ Se determina quién sera responsable? X
¢, Se determina cuando se finalizara? X
¢,Se determina cdmo se evaluaran los resultados? X
6.3 Planificacion de los cambios

¢, Los cambios se deben llevan acabo de manera planificada? X
¢,Se considera el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales? X
¢Se considera la integridad del Sistema de gestion de calidad? X
¢,Se considera la disponibilidad o reasignacion de responsabilidades y autoridades? X

Nota: Morales Cortés Karen
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Basado en la informacidon anterior, con las acciones para abordar riesgos y oportunidades, no se
identifican riesgos ni oportunidades para asegurar el sistema de gestion de calidad, no se planifican
acciones parar abordar esos riesgos y oportunidades, y hay una falta de prevision antes posibles
fallas o areas de mejora en la calidad. Ademas, no existen objetivos de calidad documentados, ni
definidos para funciones y procesos clave, no se determina que se va a hacer, qué recursos se
requieren no quién sera responsable y no se establecen méetodos de evaluacion de resultados, Por
consiguiente, no hay planificacién de cambios, ni se consideran el prop6sito ni las consecuencias
de estos, no se garantiza la integridad de un sistema de gestion de calidad ni se reasignar
responsables. En la siguiente Figura 48 se muestra el grafico con el porcentaje de cumplimiento
de capitulo 6 tomando en cuenta la cantidad de requisitos cumplidos y sin cumplir.

Figura 48 Porcentaje de cumplimiento Capitulo 6 Planificacion
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Nota: Morales Cortés Karen

En el gréfico mencionado, el capitulo 6 de planificacion: tiene un cumplimiento de un 0%, con una
brecha del 100%, sin cumplir con ningln requisito, ya que no se han identificado riesgos y
oportunidades que puedan afectar al sistema de gestion de calidad, no hay planes para abordar
riesgos y oportunidades y no se han establecido objetivos de calidad medibles y coherentes con la
politica de calidad. En la siguiente Figura 49 se muestra el resultado de la lista de verificacion del

capitulo 7 de Soporte con sus respectivas preguntas y respuesta brindadas.
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Figura 49 Lista de verificacion Capitulo 7 Soporte

7. Soporte No Cumple Cumple

7.1 Recurso
7.1.1 Generalidades.
¢Se determinan y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del

Sistema de gestion de calidad? X

¢ Se consideran las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes? X

¢ Se considerar que se necesita obtener de los proveedores externos? X

7.1.2 Personas.

¢Se determinan y proporcionan las personas necesarias para la implementacion eficaz de su Sistema de gestion de calidad y para la ‘

operacion y control de sus procesos?

7.1.3 Infraestructura.

¢Se determinan, proporcionan y mantienen la infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los .
productos y servicios?

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos.

¢ Se determinan, proporcionan y mantienen el ambiente necesario para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los .
productos y servicios?

7.1.5 Recursos de Seguimiento y Medicion.

7.15.1 Generalidades.

¢Se determinan y proporcionan los recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el ‘
seguimiento o la medicion para verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos?

¢ Se conserva la informacién documentada apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion son idéneos para su ‘

proposito?

7.1.5.2 Trazabilidad de la Medicion

¢ El'equipo de medicion se calibra o verifica, 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su tilizacion, contra patrones de medicién
trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse como informacion NA
documentada la base utilizada para la calibracién o verificacion?

7.1.6 Conocimientos de la Organizacion

¢Se determinan los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y

servicios? X
¢Se consideran sus conocimientos actuales y determinar como adquirir 0 acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las ‘
actualizaciones requeridas?

7.2 Competencia

¢ Se determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del ‘
Sistema de gestion de calidad?

¢ Se aseguran de que estas personas sean competentes, basandose en la educacin, formacion o experiencia apropiadas? X
¢ Se toman acciones para adquirir competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas cuando se requieran? X
¢ Se conserva la Informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia? X
7.3 Toma de Conciencia

¢Se aseguran de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la organizacion tomen conciencia de politica de calidad, .
objetivos de calidad, contribuir a la eficacia del sistema de gestion de calidad y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos?

7.4 Comunicacion

¢ Se determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al Sistema de gestion de calidad, que incluyan: qué comunicar, cuando ‘
comunicar, a quién comuncar, cémo comunicar y quié comunica?

7.5 Informacion Documentada

7.5.1 Generalidades:

¢ Se incluye la informacién documentada requerida del sistema de gestion de calidad? X
¢ Se incluye la informacién documentada necesaria para la eficacia del Sistema de gestion de calidad? X
7.5.2 Creacion y actualizacion

¢ Se aseguran de la identificacion y descripcion de la informacion documentada (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de referencia) «
de la informacién documentada?

¢ Se aseguran del formato (por ejemplo, idioma, version del software,gréaficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel,electronico)? .
¢ Se aseguran de la revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacién de la informacién documentada? X
7.5.3 Control de la Informacion Documentada

¢La informacion documentada esta disponible y sea idéneo para su uso, donde y cuando se necesite? X
¢La informacién documentada esté protegida adecuadamente? X
¢ Se identifica y controlar la documentada de origen externo, que la organizacién determina como necesaria para la planificacion y «
operacion del Sistema de gestion de calidad?

¢ Se protege la informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad? X

Nota: Morales Cortés Karen

En la figura anterior se muestra que el departamento de Product Owner no proporciona los recursos

necesarios para la implementacion y mejora del sistema de gestién de calidad, no se documentan
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adecuadamente los procesos de seguimiento y medicion, lo que genera falta de confiabilidad en los
resultados, asi como también no se gestiona el conocimiento necesario ni garantiza la competencia
del personal. Ademas, hay ausencia de comunicacion internay externa lo que dificulta la alineacién
con los objetivos de calidad. Finalmente, la documentacion carece de control, actualizacion y
proteccion. En este capitulo los puntos de cumplimiento del departamento son que mantiene la
infraestructura para el desarrollo de los procesos, también proporcionan el ambiente necesario para
la ejecucion de estos. En la siguiente Figura 50 se muestra el grafico con el porcentaje de

cumplimiento de capitulo 7 tomando en cuenta la cantidad de requisitos cumplidos y sin cumplir.

Figura 50 Porcentaje de cumplimiento Capitulo 7 Soporte
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Nota Morales Cortés Karen

Segun el grafico anterior, el Capitulo 7 de Soporte tiene un cumplimiento de un 8%, con una brecha
del 92%, ya que en el departamento solo se determina, proporciona y mantiene la infraestructuray
el ambiente necesario para la operacion de sus procesos. En la siguiente Figura 51 se muestra el
resultado de la lista de verificacion del capitulo 8 de Operacion con sus respectivas preguntas y

respuesta brindadas.

Figura 51 Lista de verificacion Capitulo 8 Operacion



8. Operacio
8.1 Planificacién y control operacional

¢ Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisién de productos y servicios, y
para implementar las accionesdeterminadas en el capitulo 62

¢ Se controlan los cambios planificados y se revisan las consecuencias de los cambios no previstos?

¢Se aseguran de gue los procesos contratados externamente estén controlados? (Véase 8.4)

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacién con el cliente

cliente?

¢,Se proporciona la informacién relativa a los productos y servicios? X
¢ Se tratan las consultas, los contratos o los pedidos incluyendo los cambios? X
¢ Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes? X
¢Se manipula o controla la propiedad del cliente? X
¢ Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente?

8.2.2 Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios

¢Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo cualquier requisito legal o aquellos considerados necesarios por la X
organizacién?

¢ Se cumple con las declaraciones acerca de los productos y servicios que ofrece? X
8.2.3 Revisién de los requisitos para los productos y servicios

¢ Se aseguran de que tienen la capacidad de cumplir los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes? X
¢ Se lleva a cabo una revisién antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente? X
¢ Se asegura de que se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente? X
¢Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de sus X
requisitos?

8.2.3.2 La organizacién debe conservar la informacién documentada, cuando sea aplicable

¢ Se conserva la documentacién documentada sobre los resultados de la revision? [ X
¢ Se conserva la documentacién documentada sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios? \ X
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

¢ Se aseguran de que cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios, la informacion documentada pertinente sea ‘ .
modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados?

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

¢ Se establecen, implementan y mantienen procesos de disefio y desarrollo que sea adecuados para asegurar los productos y servicios?

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

¢ Se aseguran de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente sean conformes a los requisitos?

¢ Se determinan y aplican criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores

externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos?

¢Se conserva la informacién documentada de estas actividades y de cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones?

8.4.2 Tipo y alcance del control

¢ Se aseguran de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la

organizacién de entregar productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes?

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

¢Se aseguran de la educacion de los requisitos antes de su comunicacion al proveedor externo? I

¢ Se comunica a los proveedores externos sus requisios para los procesos, productos y servicios a proporcionar? |

8.5 produccién y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio

¢Se implementa la produccién y provisién del servicio bajo condiciones controladas?

¢ Se controla la disponibilidad de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a

prestar, o las actividades a desempefiar?

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

¢ Se utilizan los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y

servicios?

¢ Se identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y medicién a través de la produccion y prestacion del

servicio?

¢Se controla la identificacién Unica de las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito, y se conserva la informacioén necesaria para

permitir la trazabilidad?

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

¢ Se cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras esté bajo el control de la organizacién o esté

siendo utilizado por la misma?

¢Se identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion

0 incorporacién dentro de los productos y servicios?

¢ Se informa de la propiedad perteneciente al cliente o proveedor externo y se conserva la informacién documentada sobre lo ocurrido?

8.5.4 Preservacion

¢La organizacion preserva las salidas durante la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la ‘

conformidad con los requisitos?

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

¢Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios?

¢Se determina el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren y la organizacion considera los requisitos legales y

[reglamentarios?

¢ Se determina el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, y la organizacion considera las consecuencias

potenciales no deseabas asociadas a sus productos y servicios?

¢ Se determina el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, y la organizacion considera los requisitos del .

¢Se determina el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, y la organizacién considera la retroalimentacion del

cliente?

109
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8.5.6 Controles de los cambios

¢Se revisan y controlan los cambios para la produccién o la prestacién del servicio, en la extensién necesaria para asegurarse de la

continuidad en la conformidad con los requisitos?

¢Se conserva informacién documentada que describa los resultados de la revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y

de cualquier accién necesaria gque surja de la revision?

8.6 Liberacion de los productos y servicios

¢Se implementan las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y

servicios?

¢ Se lleva a cabo la liberacién de los productos y servicios hasta que se haya completado satisfactoriamente las disposiciones .

planificadas, o cuando sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y cuando sea aplicable por el cliente?

¢ Se conserva la informacién documentada sobre la liberacién de los productos y servicios? X
X
X

¢ Se evidencia la conformidad con los criterios de aceptacion?

¢Se brinda trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién?

8.7 Control de las salidas no conformes

¢ Se aseguran de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifiquen y se controlen para prevenir su uso o entrega
no intencionada?

¢Se toman las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los
productos y servicios?

¢ Se tratan las salidas no conformes a través de correccién? X
¢ Se tratan las salidas no conformes a través de Separacion, contencién, devolucién o suspension de provision de productos y servicios?

X
¢ Se tratan las salidas no conformes a través de informacion al cliente? X
¢ Se tratan las salidas no conformes a través de Obtencién de autorizacién para su aceptacion bajo concesién? X
¢ Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes? X
8.7.2 La organizacién conserva la informacién documentada.

¢La organizacién conserva la informacién documentada que describa la no conformidad? X
¢La organizacién conserva la informacién documentada que describa las acciones tomadas? X
¢La organizacién conserva la informacién documentada que describa todas las concesiones obtenidas? X
¢La organizacién conserva la informacién documentada que identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no 3
conformidad?

Nota: Morales Cortés Karen

En la informacion brindada anteriormente, muestra incumplimientos con la planificacion y control
de los procesos que garantizan la calidad de productos y servicios, no se cumple con la gestion del
disefio y desarrollo de productos, no hay control de procesos relacionados con proveedores externos
ni tampoco la supervision de los productos y servicios brindados por estos, no hay controles para
la liberacion de productos y servicios ni el control de las salidas no confirmes. Adicional, el
departamento si cumple con algunos requisitos relacionados con la comunicacion con el cliente y
con la determinacion de productos y servicios. En la siguiente Figura 52 se muestra el grafico con
el porcentaje de cumplimiento de capitulo 8 tomando en cuenta la cantidad de requisitos cumplidos

y sin cumplir.

Figura 52 Porcentaje de cumplimiento Capitulo 8 Operacién
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Nota: Morales Cortés Karen
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En el gréfico anterior, en el Capitulo 8 de Operacion: tiene un cumplimiento de un 25%, con una
brecha de 75% ya que se determinan los requisitos para los productos y servicios, se tratan las
consultas, los contratos o los pedidos incluyendo los cambios del cliente y se obtiene la
retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas de los
clientes. En la siguiente Figura 53 se muestra el resultado de la lista de verificacion del capitulo 9
de Evaluacion del desempefio con sus respectivas preguntas y respuesta brindadas.

Figura 53 Lista de verificacion Capitulo 9 Evaluacion del desempefio

9 Evaluacion del desempefio No Cumple Cumple
9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién

9.1.1 Generalidades

¢Se ha identificado qué necesita seguimiento y medicién?

¢Se han identificado los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacién necesarios para asegurar resultados validos?
¢Se lleva a cabo seguimiento y medicion?

¢Se analiza y evalla los resultados del seguimiento y la medicién?

¢Se evalla el desempefio y la eficacia del sistema de gestién de calidad?

¢Se Conserva informacién documentada apropiada como evidencia de los resultados?

9.1.2 Satisfaccién del cliente

¢Se realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas? | | X
¢Se determinan los métodos para obtener y realizar el seguimiento y revisar informacion de satisfaccién del cliente?

9.1.3 Andlisis y evaluacion

¢Se analizan y evaltan los datos y la informacién apropiados qgue surgen por el seguimiento y la medicién?

¢Se analiza y evallia la conformidad de los productos y servicios?

¢Se analiza y evalla el grado de satisfaccion del cliente?

¢Se analiza y evallia el desempefio y la eficacia del Sistema de gestién de calidad?

¢Se analiza y evalla si lo planificado se ha implementado de forma eficaz?

¢Se analiza y evalla la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades?

¢Se analiza y evallia el desempefio de los proveedores externos?

¢Se analiza y evalla la necesidad de mejoras en el Sistema de gestién de calidad?

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacion

¢La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar informacion acerca del sistema de gestion de
calidad?

¢Las auditorias internas confirman la conformidad con los requisitos propios de la organizacién para el sistema de gestién de la calidad?

XX [ [x [>|x

x

XX [ > [> | [> |x

¢Las auditorias internas confirman la conformidad con los requisitos de esta Norma Internacional? X
¢Las auditorias internas confirman si se implementa y mantiene eficazmente la conformidad con la norma del sistema de gestion de
calidad?

9.2.2 La organizacién

¢La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los
métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracién de informes, que deben tener en consideracion la X
importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas?
¢ La organizacion define los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria? X
¢La organizacion selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de
auditoria?

¢La organizacién se asegura de que los resultados de las auditorias se informen a la direccién pertinente? X
¢La organizacion realizar las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada? X
¢La organizacion conserva informacién documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y de los resultados
de las auditorias?

9.3 Revision por la direccién

9.3.1 Generalidades

¢La alta direccion revisa el Sistema de gestién de calidad de la organizacién a intervalos planificados, para asegurarse de su ’ . ‘
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continuas con la direccion estratégica de la organizacién?

9.3.2 Revision por la direccién de planificar y llevar a cabo incluyendo consideraciones

¢La revision de la direccién incluye las tendencias relativas a los resultados de seguimiento y medicién?

¢La revisién de la direccién incluye las tendencias relativas a los resultados de las auditorias?

¢La revision de la direccién incluye las tendencias relativas al desempefio de los proveedores externos?

¢La revision de la direccién incluye la adecuacion de los recursos?

¢La revisién de la direccién incluye la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos v las oportunidades? (Véase 6.1)
¢La revisién de la direccién incluye las oportunidades de mejora?

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion de incluir las decisiones y acciones relacionadas

¢La revisién de la direccién de las salidas incluye oportunidades de mejora?

¢La revision de la direccién de las salidas incluye necesidad de cambio en el Sistema de gestién de calidad?

¢La revision de la direccién de las salidas incluye necesidades de los recursos?

¢La revisién de la direccién de las salidas incluye conservar la informacién documentada como evidencia de los resultados?

X% [ |x > |x

x| > |x

Nota: Morales Cortés Karen
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Segun la informacion anterior, no se han definido métodos para supervisar, medir, analizar y
evaluar el sistema de gestion de calidad, no se han identificado mejoras ni se evalla la eficacia de
las acciones tomadas para mitigar riesgos y aprovechar oportunidades, no se realizan auditorias
internas para evaluar la conformidad del sistema de gestion de calidad y la direccion no realiza
revisiones periddicas del sistema de gestion de calidad para asegurar su eficacia. En la siguiente
Figura 54 se muestra el gréfico con el porcentaje de cumplimiento de capitulo 9 tomando en cuenta

la cantidad de requisitos cumplidos y sin cumplir.

Figura 54 Porcentaje de cumplimiento Capitulo 9 Evaluacién del desempefio

'a )
9. Evaluacion de desempefio

5%

M No cumple

H Cumple

. v

Nota: Morales Cortés Karen

Segun la informacién anterior, en el Capitulo 9 de Evaluacién del desempefio: tiene un
cumplimiento de un 5%, con una brecha de un 95%, ya que se realiza el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. En la
siguiente Figura 55 se muestra el resultado de la lista de verificacion del capitulo 10 de Mejora
con sus respectivas preguntas y respuesta brindadas.



Figura 55 Lista de verificacion Capitulo 10 Mejora
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10 Mejora No Cumple Cumple

10.1 Generalidades

¢Se determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa cualquier accién para cumplir los requisitos del cliente y aumentar
la satisfaccion del cliente?

¢Se determina mejora los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades y expectativas futuras?

oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua?

¢Se corrige, previene o reduce los efectos no deseados? X
¢ Se mejora el desempefio y la eficacia del Sistema de gestion de calidad? X
10.2 No conformidad y accién correctiva

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluyendo cualquiera originada por quejas internas

¢Se eacciona ante la no conformidad y, cuando sea aplicable, toma acciones para controlarla y corregirla X
¢Se reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable, hace frente a las consecuencias? X
¢Se evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte La «
revision y el andlisis de la no conformidad?

¢Se evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte la .
determinacion de las causas de la no conformidad?

¢Se evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte La X
determinacién de si existen no conformidad similares, que potencialmente puedan ocurrir?

¢Se implementa cualquier accion necesaria? X
¢Se revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada? X
¢Se verifica si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacion? X
¢ Se verifica si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestién de calidad? X
¢Se verifica si las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas? X
10.2.2 Se conserva informacién documentada como evidencia

¢Se conseva informacion documentada de la naturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada posteriormente? X
¢Se conseva informacién documentada de los resultados de cualquier accion correctiva? X
10.3 Mejora continua

¢ Se mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de calidad? X
¢Se considera los resultados del anlisis y evaluacion, y las salidas de la revision por la direccién, para determinar si hay necesidades u «

Nota: Morales Cortés Karen

En la lista de verificacion anterior, no se han identificado ni seleccionado oportunidades de mejora

para cumplir con los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion, no se ha determinado como

mejorar los productos y servicios con base en requisitos y expectativas futuras, no se han

implementado mecanismos para corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados, no se ha

trabajado en mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de calidad. Asi como

también no se identifican y abordan las no conformidades a través de acciones correctivas ni

tampoco su informacion documentada. En la siguiente Figura 54 se muestra el grafico con el

porcentaje de cumplimiento de capitulo 10 tomando en cuenta la cantidad de requisitos cumplidos

y sin cumplir.
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Figura 56 Porcentaje de cumplimiento Capitulo 10 Mejora
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Nota: Morales Cortés Karen

En el grafico anterior, el Capitulo 10 de Mejora: tiene un cumplimiento de un 11%, con una brecha
de un 89%, ya que se determinan y seleccionan las oportunidades de mejora e implementan
cualquier accion para cumplir los requisitos del cliente y aumentan la satisfaccion del cliente,
también mejoran los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considera las

necesidades y expectativas.

Adicional a lo anterior, en la Figura 57 se muestra un grafico circular donde se evidencia a nivel
global, el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 dentro del departamento donde indica que con
la informacion que mantienen actualmente solo cumplen con un 12% del total de los requisitos de
la norma, evidenciando el desafio que presenta el departamento para obtener un sistema de gestion
de calidad.

Figura 57 Cumplimiento total norma 1SO 9001:2015

Cumplimiento total

11%
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Nota: Morales Cortés Karen
Medicién de las Consecuencias

En esta seccion se presenta la medicion de las consecuencias en el cual se puede visualizar como
se puede ver afectado el departamento de Product Owner ante la falta de un sistema de gestion de
calidad, esto por medio de la recoleccion de datos brindada por los departamentos con los que se
relaciona directamente, en donde se realiz6 una encuesta para determinar los problemas criticos

que se puedan presentar y su impacto.

En los siguientes graficos, se mostrara cada uno de los puntos abarcados en la encuesta para el
cumplimiento de este objetivo. Para la recoleccion de la informacion se realizo la encuesta por
medio de un formulario electrénico (Google forms) con una serie de preguntas a mostrar en los
siguientes graficos, donde 33 personas de un total de 72 fueron seleccionados por medio del método
no probabilistico de juicio, entre ellas se seleccionaron los lideres de los departamentos de Product
Owner, Disefio, QA (Calidad) y Desarrollo, asi como también los 10 Product Owner, 2 funcionarios
del equipo QA, 2 disefiadores, 4 del equipo de Front End, 8 desarrolladores y los 3 Project manager
(Administradores de proyectos), por lo que se tomaron en cuenta los funcionarios con los que

trabajan en conjunto con el departamento en el desarrollo de los proyectos.

En la Figura 58 se presenta un gréfico con el porcentaje de participacion en la encuesta de cada
uno de los departamentos que trabajan en conjunto con los Product Owner.

Figura 58 Departamentos involucrados con el departamento de Product Owner

Departamentos involucrados con el Product
Owner

35%
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Nota: Morales Cortés Karen
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Uno de los siguientes puntos importantes a conocer en la encuesta realizada es el conocimiento de
un sistema de gestion de calidad entre los departamentos involucrados en los proyectos, en la
Figura 59 se muestra un grafico de barras donde se visualiza el porcentaje de conocimiento de un
sistema de gestion de calidad entre los departamentos mencionados anteriormente incluyendo el

departamento de Product Owner.

Figura 59 ¢ Tiene conocimiento sobre qué es un sistema de gestion de calidad?

¢ Tiene conocimiento sobre qué es un sistema de
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Nota: Morales Cortés Karen

En el gréafico anterior se muestra que de las 33 personas encuestadas de los diferentes
departamentos el 94% tiene conocimiento sobre qué es un sistema de gestion de calidad y el 6%
no tiene conocimiento sobre los sistemas gestion de calidad, lo cual es positivo para el
departamento de Product Owner con el fin de que se pueda tener conocimiento para la
implementacién de la propuesta. Para la siguiente pregunta, en la Figura 60 se muestra un grafico
donde se muestra segun lo indicado por los encuestados si el departamento de Product Owner

cuenta con una guia de calidad donde se estandaricen, documenten y controlen los procesos.

Figura 60 ¢ El departamento cuenta con una guia de calidad donde se estandaricen, documenten

y controlen los procesos?

¢El departamento de Product owner cuenta con
una guia de calidad donde se estandaricen,
documenten y controlen los procesos?

=No
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Nota: Morales Cortés Karen

En el gréfico anterior se muestra que de las 33 personas encuestadas de los diferentes
departamentos el 100% de las personas indican que el departamento no cuenta con una guia de
calidad que le permita estandarizar, documentar y controlar los procesos que le permita garantizar

que los servicios brindados cumplan con los requisitos de los clientes.

Adicional a lo anterior, se tomaron en cuenta una serie de consecuencias que pueden surgir debido
a la falta de un sistema de gestion de calidad, el cual los encuestados mencionan con qué frecuencia
han sucedido. En la Figura 61 se muestra un grafico circular donde se visualiza con que se
frecuencia se ha presentado insatisfaccion al cliente con el servicio que brinda el departamento de

Product Owner.

Figura 61 ¢;Con que frecuencia se ha presentado insatisfaccion con el servicio al cliente que

brinda el departamento de Product Owner?

éCon qué frecuencia se ha presentado
insatisfaccion con el servicio al cliente que
brinda el departamento de Producto Owner?

uMucho
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V = Nunca
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Nota: Morales Cortés Karen

Con respecto a la insatisfaccion al cliente como consecuencia, el 52% de los encuestados
consideran que ha ocurrido mucho, lo cual es una sefial de alerta para del departamento con respecto
a la calidad del servicio brindado. Ademas, un 37% indica que ha ocurrido poco, mientras que el
18% menciona que ha sido muy poco. Por ultimo, el 3% de los participantes manifiestan que nunca

han presentado insatisfaccion por el servicio brindado.

Estos resultados sugieren que la mayoria percibe problemas en la calidad del servicio, lo que podria
afectar la satisfaccion general del cliente y requiere atencion inmediata para identificar y resolver

las causas. En la siguiente pregunta se encuentra la Figura 62 donde se muestra un grafico circular
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que visualiza con qué frecuencia se han presentado atrasos en los tiempos de respuesta por parte

del departamento de Product Owner.

Figura 62 ¢Con qué frecuencia se ha presentado atrasos en tiempos de respuesta por parte del

departamento de Producto Owner?

¢ Con qué frecuencia se ha presentado atrasos
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Nota: Morales Cortés Karen

El gréfico anterior presenta que los atrasos en los tiempos de respuesta por parte del departamento
de Product Owner se ha presentado poco en un 42% de los encuestados, lo que refleja que la
mayoria percibe una atencién aceptable. Ademas, el 36% de las personas indican que los atrasos
han sido muy poco, y un 18% sefiala que los atrasos ocurren mucho, el cual este porcentaje es
pequerio, pero requiere de atencién. Por otro lado, el 3% de los encuestados mencionan que nunca
han experimentado atrasos en los tiempos de respuesta. En la siguiente Figura 63 se muestra un
gréafico circular que visualiza con qué frecuencia se han presentado atrasos en los tiempos de los

proyectos por parte del departamento de Product Owner.

Figura 63 ¢(Con qué frecuencia se han presentado atrasos en los proyectos por parte del

departamento de Producto Owner?

£Con qué frecuencia se han presentado atrasos
en los proyectos por parte del departamento de
Producto Owner?

HMucho
Muy poco
= Nunca

= Poco




119

Nota: Morales Cortés Karen

Basado en el grafico anterior en relacion con los atrasos en los proyectos, el 36% de los encuestados
opina que los atrasos por parte del departamento son pocos, 1o que presenta una percepcion positiva
por la mayoria de los equipos involucrados. Ademas, el 27% reporta que los atrasos ocurren mucho,
lo cual es de importancia para tomar en cuenta este porcentaje. Un 24% menciona que los atrasos

son muy pocos, Yy solo un 12% afirma que nunca han enfrentado este problema.

Estos resultados indican que, aunque una parte considerable percibe pocos atrasos, existe un
porcentaje relevante que considera esto una problematica recurrente que podria afectar la ejecucion
de los proyectos. Para continuar con las consecuencias, en la Figura 64 se muestra otro gréafico
donde se visualiza la frecuencia con la que del departamento de Product Owner ha demostrado

tener una mala capacitacidn en sus procesos.

Figura 64¢Con qué frecuencia considera que el departamento de Product Owner ha demostrado

tener una mala capacitacién en sus procesos?

¢ Con qué frecuencia considera que el
departamento de Product Owner ha demostrado
tener una mala capacitacion en sus procesos?
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Nota: Morales Cortés Karen

El grafico muestra que un 55% de los encuestados considera que la mala capacitacion ocurre
mucho, lo que representa una consecuencia significativa para el departamento, ademas un 33%
opina que la mala capacitacion sucede poco, un 12% adicional considera que sucede muy poco.
Estos datos revelan un punto importante, ya que la falta de conocimiento en el departamento de
Product Owner de sus procesos puede afectar la eficiencia y la calidad del desarrollo de productos.
En la siguiente Figura 65 se muestra un grafico que presenta con qué frecuencia el departamento

de Product Owner ha presentado reprocesos en sus tareas.
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Figura 65 ¢ Con qué frecuencia considera que el departamento de Product Owner ha presentado

reprocesos en sus tareas?
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Nota: Morales Cortés Karen

El gréafico presentado muestra que un 55% de los encuestados considera que se ha presentado
mucho reproceso en las tareas a realizar por los Product Owner, siendo una sefial de alerta para el
departamento ya que esto puede generar pérdidas y atrasos en los proyectos. Ademas, un 33%
indica que los reprocesos han sucedido poco y el 12% restante percibe que los reproceso ocurren
muy poco. Por Gltimo, en la Figura 66 se presenta un grafico que presenta con qué frecuencia el

departamento de Product Owner presenta una falta de mejor continua.

Figura 66 ¢ Con qué frecuencia considera que el departamento de Product Owner presenta falta

de mejora continua?
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Nota: Morales Cortés Karen

En el grafico anterior se presenta que el 42% de los encuestados percibe una falta de mejora
continua en el departamento, punto importante que se debe atender. Ademas, el 27 % indica que la
falta de mejora continua es muy pocay el 21% que es poca. Por ultimo, el 9% restante piensa que

nunca se ha presentado falta de mejora continua. Es fundamental que el departamento promueva
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una cultura de mejora continua, fomentando la capacitacion, la implementacion de un sistema de

gestion de calidad que les permita mejorar continuamente.

De acuerdo con las consecuencias mencionadas anteriormente, se realiza un andlisis de riesgos con
el fin de obtener una vision general de los posibles problemas que podrian afectar al departamento
de Product Owner. Como referencia para este andlisis se tomara en cuenta en la Figura 67 mapa
de calor donde se muestra la probabilidad con la que ocurre el riesgo con su respectivo impacto

para obtener el nivel de riesgo.

Figura 67 Nivel de riesgo
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Nota: Morales Cortés Karen

En la Figura 68 se muestra la matriz de riesgos donde muestra las consecuencias mencionadas en
la encuesta realizada, donde se relaciona con la frecuencia con mayor porcentaje brindado
(probabilidad), y se relaciona con el impacto de esa consecuencia para brindar el nivel de riesgo
presentando segun esa relacion. La consecuencia describe el resultado negativo de lo que podria
ocurrir, la probabilidad indica la frecuencia con la que se espera que ocurra la consecuencia, el
impacto indica la gravedad en caso de que la consecuencia ocurra y el nivel de riesgo determina la
prioridad del riesgo basado en la relacién probabilidad — impacto. Esta informacion se valido con
la lider del departamento el cual clasifico el impacto de cada una de las consecuencias presentadas,

para poder obtener el nivel de riesgo.

Figura 68 Matriz de riesgos

Consecuencia Probabilidad| Impacto |Nivel de riesgos
Insatisfaccidn al cliente Mucho Mayor
Atrasos en tiempos de respuesta  |Poco Moderado
Pérdida de clientes MNunca Critico
Atrasos en los proyectos Paoco Mayor
Mala capacitacidn en los procesos |Mucho Mayor
Reprocesos en las tareas Mucho Mayor

Falta de mejora continua Mucho Mayor
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Nota: Morales Cortés Karen

La matriz de riesgos presentada clasifica diversos problemas que pueden surgir en una organizacion
segun su consecuencia, probabilidad, impacto y nivel de riesgo asociado. Los riesgos estan
categorizados en cuatro niveles: "Riesgo muy alto”, "Riesgo alto”, "Riesgo tolerable"”, “Aceptable”
y son evaluados en funcién de la probabilidad de ocurrencia (Mucho, Poco, Nunca) y el impacto
que tendrian en la organizacion (Mayor, Moderado, Critico). Problemas como la "Insatisfaccion al
cliente”, "Atrasos en los proyectos”, "Mala capacitacion en los procesos”, "Reprocesos en las
tareas" y la "Falta de mejora continua™ son clasificados como de "Riesgo muy alto” debido a su

alta probabilidad y su impacto significativo.

Por otro lado, situaciones como los "Atrasos en tiempos de respuesta” se clasifican con un "Riesgo
alto™ por tener menor probabilidad y un impacto moderado. La "Pérdida de clientes”, aunque tiene
un impacto critico, es clasificada como un "Riesgo tolerable” debido a su probabilidad nula. Esta
matriz sirve como herramienta fundamental para priorizar acciones preventivas o correctivas
dentro de la organizacion, concentrandose especialmente en los riesgos clasificados como muy
altos, ya que representan una amenaza significativa para los objetivos estratégicos y la operatividad

general.
Analisis de las causas

En esta seccion se realizara un anlisis de las causas, con el fin de identificar las razones por la cual
se esta presentando el problema planteado en el proyecto, utilizando herramientas de ingenieria
industrial como el diagrama de causa — efecto y el diagrama de pareto. Para esto se realizo la
recoleccion de datos por medio de un cuestionario realizado al departamento el cual permitira

detallar la informacion requerida.
Diagrama Causa - Efecto

En la Figura 69 se muestra un diagrama de ishikawa (causa-efecto), donde se representan las
causas planteadas por el departamento de Product Owner de la falta de un sistema de gestion de
calidad. Ademas, las causas son clasificadas por las 6M: método, mano de obra, maquinaria,
métodos, medio ambiente y medicidn, el cual permitira identificar diferentes variables presentadas

en su operacion.
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Figura 69 Diagrama Causa - Efecto
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Nota: Morales Cortés Karen

Basado en el diagrama anterior, se muestra las siguientes categorias con sus respectivas causas:

Método: en los procesos y formas de trabajo no existen procedimientos estandarizados,
generando inconsistencias en la forma de trabajo de cada Product Owner, asi como también
no hay estandarizacion en la priorizacion de tareas, dificultando el cumplimiento de los
objetivos. Ademas, en algunos proyectos los tiempos son definidos por el cliente, limitando
la gestion de los tiempos.

Mano de obra: con respecto al recurso humano se presenta una falta de capacitacién inicial
en los nuevos empleados, también los Product Owner tiene multiples tareas, lo que dificulta
la distribucion de los tiempos y la claridad de la priorizacion en sus funciones.
Maquinaria: en relacion con las tecnologias y herramientas disponibles, hay una ausencia
de nuevas tecnologias como la inteligencia artificial limitando el conocimiento y la
innovacion. Ademas, algunos equipos y herramientas son brindadas por los clientes,
generando una falta de estandarizacién en la forma de trabajo.

Materiales: en relacion con la documentacion, herramientas y recursos utilizados el
departamento no cuenta con guias estandarizadas para los procesos, asi como también en
la falta de plantillas estandarizadas permite que cada funcionario trabaje de forma diferente.
La informacion que requiere el Product Owner para consultar sobre los procesos se

encuentra incompleta.
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e Medio ambiente: en las condiciones laborales y culturales del departamento no se fomenta
una mentalidad de mejora continua de los procesos, las entregas apresuradas generan estres
y problemas de comunicacion entre los equipos.

e Medicion: el departamento no cuenta con evaluacion del desempefio y no hay indicadores

de control, dificultando la medicion y la mejora en los procesos.
Diagrama de Pareto

En la Figura 70 se presenta un diagrama de pareto donde se priorizan las principales causas del
problema planteado, en el cual se muestran las frecuencias (incumplimientos) de cada una de las
causas planteadas por el departamento, con el fin de identificar los problemas clave a abordar de
primero. Cada barra representa una causa detectada, la altura de la barra indica la frecuencia de los
incumplimientos ordenados de forma descendente y por Gltimo la linea representa el porcentaje

acumulado de incumplimiento.
Figura 70 Diagrama de pareto
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Nota: Morales Cortés Karen

Segun el diagrama presentado, el 80% de las causas de la falta de un sistema de gestion de calidad
dentro del departamento de Product Owner son la falta de estandarizacion, documentacion y
actualizacién de documentos de los procesos, la falta de capacitacion a los Product Owner, la
ausencia de control de tiempos de las tareas en los proyectos, asi como también la falta de control,

impidiendo que se fomente la mejora continua.
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El 20% restante muestra que entre las causas se encuentra la falta de mediciones de resultados, la
alta rotacion de personal en el departamento, las cargas de trabajo elevada, la falta de comunicacién
y desconocimiento de tecnologias avanzadas, todos estos puntos también son de importancia para
el departamento ya que debido a estas situaciones se ve afectado el rendimiento en el personal y la

eficiencia de su operativa.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones del proyecto, con el fin de

visualizar los resultados del analisis de la situacion actual del departamento de Product Owner, asi

como tambien transformar esos hallazgos en mejoras que se puedan realizar con el fin de poder

guiar a la toma de decisiones y asegurar el cumplimiento de los objetivos de una forma sostenible

para el area.

Conclusiones

Basado en el andlisis realizado, se presentan las siguientes conclusiones:

En el objetivo uno de identificacion de los procesos, el departamento de Product Owner
presenta una importante falta de normalizacidn y control en sus procesos, lo que afecta de
una forma negativa su desempefio y el servicio al cliente brindado. De los 9 procesos
identificados por la lider, solamente 7 se encuentran diagramados, sin embargo, los mismos
no cuentan con actividades importantes para el correcto cumplimiento de sus tareas.
Ademas, la ausencia de fichas de proceso, procedimientos y guias complica la ejecucion y
el control, impidiendo una evaluacion efectiva del rendimiento y una falta de mejora
continua.

En el andlisis de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, el departamento de Product
Owner cuenta con un cumplimiento de solo el 12%, evidenciando una importante brecha
con respecto a los requisitos de la norma. Entre los puntos a recalcar se encuentra la falta
de planificacion, recursos y el compromiso con un sistema de gestion de calidad, asi como
también no se han implementado mecanismos adecuados para evaluar riesgos, objetivos de
calidad, ni métodos de evaluacién y mejora continua. Esto representa la necesidad de un
sistema de gestidn de calidad donde se pueda trabajar en la estandarizacion, documentacion,
control y mejora de los procesos.

En el objetivo dos de la medicion de las consecuencias, y basados en los resultados
obtenidos en la encuesta y en el analisis de la matriz de riesgos, se presentaron como puntos
criticos la insatisfaccion al cliente, reprocesos, desconocimiento de los procesos por
capacitacion, y una falta de mejora continua, siendo considerados de alto riesgo, por lo que

se deben abordar de primero.
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Ademas, problemas como los atrasos en proyectos y tiempos de respuesta, aunque son
menos frecuentes, reflejan oportunidades de mejora que podrian fortalecer la operatividad
del departamento. La matriz de riesgos presentada permite de forma clara priorizar acciones
correctivas que garanticen la sostenibilidad del departamento y el cumplimiento de los
objetivos organizacionales

En el objetivo tres de analisis de las causas, el diagrama de Ishikawa permitio identificar de
manera clara los factores que influyen en la falta de un sistema de gestion de calidad en el
departamento de Product Owner. A través de la clasificacion en las 6M (Método, Mano de
obra, Maquinaria, Materiales, Medio ambiente y Medicion), se identifican problemas clave
como la falta de procedimientos estandarizados, la capacitacion insuficiente, la ausencia de
conocimientos en nuevas tecnologias, falta de plantillas para la documentacion y la carencia
de mecanismos de medicion del desempefio.

Ademas, con el diagrama de Pareto se lograron identificar las principales causas que afectan
la gestion de calidad del departamento, permitiendo priorizar los més criticos. Entre las
causas, el 80% de los incumplimientos estan relacionados a la falta de estandarizacion,
documentacién y capacitacion, asi como con la ausencia de control de tiempos y
seguimiento de tareas. EI 20% restante incluye factores como la falta de medicién de
resultados, alta rotacién de personal, cargas de trabajo excesivas y problemas de

comunicacion

Recomendaciones

Basado en las conclusiones presentadas en la seccién anterior, se brindan las siguientes

recomendaciones:

Se recomienda a la lider del departamento realizar un andlisis de los procesos en conjunto
con el equipo de Product Owner, con el fin de que puedan actualizar los diagramas actuales
y crear los diagramas de los procesos que no se encuentran documentados. Ademas, de
definir las entradas, salidas y actividades de cada proceso, asi como también los respectivos
indicadores de control. Se recomienda identificar qué guias se deben desarrollar como
instructivo para el desarrollo de ciertas actividades de los procesos, esto con el fin de definir

el alcance e identificar los pasos para llevarlos a la normalizacion.
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Se recomienda el desarrollo de un manual de calidad basado en la norma ISO 9001:2015
con el objetivo de cumplir con la estandarizacion y la mejora continua de los procesos del
departamento, el cual deberd incluir la politica de calidad, el alcance del sistema de gestion,
la estructura organizativa, y la documentacion de los procedimientos clave con el fin de
poder cumplir con los requisitos normativos. Ademas, dentro de los procesos es importante
tomar el control de estos, el cual en conjunto permitiran disminuir la brecha de
cumplimiento con la norma y fortalecer la cultura de calidad del departamento.

Se recomienda realizar un plan de capacitacion para los funcionarios de primer ingreso, con
el fin de poder brindarles el conocimiento detallado de los procesos del departamento, los
que les permitird integrarse mas rapido y reducir el tiempo de la curva de aprendizaje.
También, se sugiere realizar una capacitacion al equipo para reforzar el conocimiento de
sus actividades, con el objetivo de disminuir los reprocesos y el desconocimiento de
responsabilidades. Ademas, es importante la definicion de los tiempos de respuesta y
establecer un control de tiempos, que permita identificar y mejorar los atrasos en los
procesos, optimizando asi la eficiencia operativa del equipo.

Se recomienda tomar en cuenta la gestién de riesgos, permitiendo una identificacion,
evaluacion y mitigacion efectiva de los mismos. Se podra utilizar la matriz de riesgos como
una herramienta para identificar los puntos que requieren atencion inmediata, basandose en
su impacto y probabilidad. La correcta priorizacion y reduccion de riesgos contribuird a que
el departamento cumpla con sus objetivos en los proyectos y dentro de la organizacion,
optimizando la toma de decisiones.

Se recomienda que, en la documentacion de los procesos, se incluyan plantillas o
formularios para la documentacion que realiza el Product Owner dentro de sus procesos
con el objetivo de tener un estandar, también se sugiere realizar un plan de capacitacién
continua para tecnologias nuevas con la finalidad de mejorar las competencias en el equipos
y ademas, es importante que la lider tome en cuenta definir un mecanismo para la
evaluacion del desempefio del equipo.

Se recomienda a la lider del departamento establecer un control de tiempos y seguimiento
de las tareas para validar el desempefio del equipo e identificar oportunidades de mejoras y

evaluar las cargas de trabajo excesivas, dentro de esta evaluacion se requieren de
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indicadores de desempefio, ademas para las causas con menor porcentaje como la rotacion

de personal se recomienda desarrollar estrategias de retencion.
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CAPITULO VI DISENO

En el presente capitulo, se presentard el disefio de un sistema de gestion de calidad para el
departamento de Product Owner, tomando en cuenta las conclusiones y recomendaciones
analizadas en el capitulo anterior. Este disefio conforma una serie de herramientas que
complementan los requisitos de la norma ISO 9001:2015, con la finalidad de poder lograr el

cumplimiento y mejorar la eficiencia del departamento.

Disefio
El departamento de Product Owner de People Apps requiere un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) alineado con los principios de la norma ISO 9001:2015, con el fin de optimizar su
desempefio, asegurar la entrega de valor y fomentar la mejora continua. En la Figura 71 se

visualiza la relacion del Ciclo PHVA con las etapas para el disefio de un sistema de gestién de

calidad considerando elementos clave que garantizan una futura implementacion efectiva.

Figura 71 Ciclo PHVA en un sistema de gestion de calidad

Apoyo

Operacién

Contexto de la
organizacién Satisfaccion
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Requisitos del Evaluacion Resultados
cliente Planificacion Liderazgo del delSGC
desempeno
Necesidadesy Productos y
expectativas de V servicios
las partes
interesadas

Nota: Morales Cortés Karen

En la imagen anterior se muestra el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) dentro de un

sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001: 2015 donde el liderazgo es el centro
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que sostiene la planificacion, apoyo, operacion, evaluacién y la mejora continua. Dentro del ciclo,
en la fase de planificacion se inicia considerando el contexto de la organizacion, las necesidades
del cliente y las necesidades y expectativas de las partes interesadas, luego en la fase de hacer se
ejecutan las acciones con el apoyo de los recursos y la operacion de los procesos. Seguidamente en
la fase de verificacion se evalla el desempefio mediante auditorias y medicion de resultados para
identificar oportunidades de mejora. Por Gltimo, en la fase de actuar, se implementan acciones
correctivas y ajustes en caso necesario para asegurar la mejora continua del sistema. Como
resultado de este ciclo, el departamento de Product Owner obtiene productos y servicios alineados
con las expectativas del cliente, logrando su satisfaccién y garantizando el éxito del sistema de
gestion de calidad.

Contexto de la organizacion

El departamento de Product Owner debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su proposito y su direccion estratégica y que afectan a su capacidad para lograr los
resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad. Ademas, debe realizar el seguimiento y

la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas.

El departamento de Product Owner debe identificar y monitorear factores internos y externos que
afectan su proposito y estrategia, asegurando que su sistema de gestion de calidad (SGC) cumpla
con los objetivos previstos. Ademas, debe revisar periddicamente esta informacién para adaptarse

a cambios y mejorar su desempefio.
Identificacion de factores externos e internos (FODA)

Se propone para el analisis interno y externo del departamento utilizar la herramienta del FODA,
ya que proporciona una vision clara de su situacion. El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas) es una herramienta clave para la planificacion estratégica de una
organizacion, ya que permite evaluar su situacién actual y desarrollar estrategias para mejorar su
desempefio. En la Figura 72 se muestra la matriz para realizar el FODA para identificar los factores

internos y externos del departamento.
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Matriz FODA
F Fortalezas D Debilidades
F1 D1
Factores F2 D2
Internos F3 D3
F4 D4
F5 D5
(0] Oportunidades A Amenazas
o1 Al
Factores 02 A2
Externos 03 A3
o4 A4
05 A5

Nota: Morales Cortés Karen

Evaluacion de factores internos y externos (MEFI — MEFE)

Una vez realizada la matriz FODA, se debera evaluar la situacion interna mediante la matriz de

evaluacion de los factores internos (MEFI) donde por cada fortaleza y debilidad, permite identificar

ventajas competitivas internas. ayuda a detectar areas de mejora y asignar recursos

estratégicamente, y facilita la creacion de estrategias basadas en los recursos y capacidades del

departamento. En la Figura 73 se muestra la matriz MEFI donde se tomaran en cuenta los factores

internos del FODA.

Figura 73 Matriz MEFI

Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI)

Factores internos
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Nota: Morales Cortés Karen
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Para realizar la matriz MEFI se realizaran los siguientes pasos:

Asignar un peso entre 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy importante); el peso otorgado a
cada factor expresa su importancia relativa, y el total de todos los pesos debe dar la suma
de 1.0.

Asignar una calificacion entre 1y 4, donde el 1 es irrelevante, 2 relevante, 3 es importante
y el 4 se evalla como muy importante.

Calcular el peso ponderado de cada factor con la multiplicacion del peso de cada factor con
la calificacion de cada factor.

Sumar las calificaciones ponderadas de cada factor para determinar el total ponderado de
del departamento.

Comparar el peso ponderado total de las fortalezas contra el peso ponderado total de las

debilidades, con el fin de analizar que tiene mas peso si las fortalezas o las debilidades.

Una vez realizada la matriz MEFE, se debera realizar la evaluacion de factores internos por medio

de la matriz MEFI (Matriz de evaluacion de factores internos), donde se tomara en cuenta las

fortalezas y debilidades, el cual ayuda al departamento a adaptarse a cambios del mercado, facilita

la deteccion de riesgos y oportunidades para el crecimiento y permite disefiar estrategias proactivas

y defensivas frente a factores externos. En la Figura 74 se muestra la matriz MEFE donde se

tomaran en cuenta los factores externos del FODA.

Figura 74 Matriz MEFE

Matriz de Evaluacién de Factores Externo (MEFE)
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Nota: Morales Cortés Karen
Para realizar la matriz MEFE se realizaran los siguientes pasos:

e Asignar un peso entre 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy importante); el peso otorgado a
cada factor expresa su importancia relativa, y el total de todos los pesos debe dar la suma
de 1.0.

e Asignar una calificacion entre 1y 4, donde el 1 es irrelevante, 2 relevante, 3 es importante
y el 4 se evalla como muy importante.

e Calcular el peso ponderado de cada factor con la multiplicacion del peso de cada factor con
la calificacion de cada factor.

e Sumar las calificaciones ponderadas de cada factor para determinar el total ponderado de
del departamento.

e Comparar el peso ponderado total de las oportunidades contra el peso ponderado total de

las amenazas, con el fin de analizar que tiene mas peso si las oportunidades o las amenazas.

Las matrices EFl y EFE son herramientas fundamentales para el andlisis estratégico que le permite
al departamento de Product Owner la facilidad para la toma de decisiones basada en datos, asi
como también determinar las estrategias garantizando una gestion mas efectiva y alineada con los
objetivos de calidad y negocio como parte del sistema de gestion de calidad dentro del contexto de

la organizacion.
Partes interesadas

Adicional a lo anterior, la norma en el punto 4.2 indica que se debe determinar quiénes son las
partes interesadas dentro del sistema de gestion de calidad, cuales son sus expectativas y cual es su
influencia dentro del departamento. Esto permite alinear las estrategias y garantizar la satisfaccion
de los clientes y el cumplimiento de los requisitos normativos y legales. En la Figura 75 se

visualiza la matriz de partes interesadas a utilizar:

Figura 75 Matriz de partes interesadas

Matriz de partes interesadas

Impacto | Influencia . . Planificacion en el sistema Fecha de
) (NF) IMP x INF Necesidades y Expectativas de gesitén de calidad Responsable cumplimiento Estado

Partes Interesada

Nota: Morales Cortés Karen
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La matriz de partes interesadas propuesta permite identificar y gestionar a los grupos o personas
que pueden afectar o verse afectados por el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) del departamento,
por lo que es parte de la documentacion que complementa el manual de calidad. Esta matriz se

compone de cada uno de los siguientes elementos:

e Factor (Externo o interno): se define si la parte interesada es de origen interno (dentro de la
organizacion) o externo (fuera de la organizacion ya sean clientes, proveedores, entre
otros).

e Partes interesadas: se agregan las personas, grupos u empresas relevantes dentro del sistema
de gestion de calidad.

e Impacto (IMP): se determina el valor del impacto del 1 al 5 donde indica cuanto afecta la
parte interesada en el departamento.

e Influencia (INF): se define el valor de la influencia del 1 al 5 donde se indica el nivel de
poder que la parte interesada tiene sobre el departamento.

e IMP x INF: se calcula el producto del impacto por la influencia con el fin de determinar
cual parte interesada tiene mayor relacion — poder dentro del departamento y por ende
mayor influencia dentro del sistema de gestion de calidad.

e Necesidades y expectativas: se identifican los requisitos o intereses de la parte interesada.

e Planificacién del sistema de gestion de calidad: se describe las acciones a realizar dentro
del sistema de gestion de calidad para poder tomar en cuenta las necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

e Responsable: se indica quién es la persona responsable dentro del departamento del
cumplimiento de las acciones a realizar.

e Fecha de cumplimiento: se define tiempo para abordar las acciones a realizar segun lo
descrito en la planificacion.

e Estado: se establecen un estado de las acciones a realizar (Pendiente. En progreso,
Terminado).

Alcance

De acuerdo con la norma, es de suma importancia definir el alcance del sistema de gestion de
calidad, donde se identifican los limites y la aplicacion dentro del departamento de Product Owner.

En la Figura 76 se muestra la Matriz de Alcance, que permite estructurar la informacion clave del
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SGC, asegurando que se consideren aspectos como los procesos incluidos, las partes interesadas,
los requisitos aplicables y las posibles exclusiones justificadas. Esta matriz facilita la planificacion,

implementacion y certificacion del SGC, el cual estad conformado por lo siguiente:

e Organizacion: se indica el nombre de la empresa.

e Departamento: se indica el departamento al que aplica el sistema de gestion de calidad.

e Ubicacion: se define la ubicacion, sucursal u oficinas donde aplica el sistema de gestidn
de calidad.

e Procesos involucrados: se mencionan los procesos que forman parte del sistema de
gestion de calidad.

e Exclusiones: se mencionan los procesos que son excluidos del sistema de gestion de
calidad.

e Partes interesadas: se describen las partes interesadas identificados en la matriz de partes
interesadas.

e Requisitos de las partes interesadas: se describen los requisitos o intereses de las partes
interesadas identificados en la matriz de partes interesadas.

e Productos y servicios: se describen los productos y servicios de las partes interesadas
identificados en la matriz de partes interesadas.

e Limites del sistema de gestion de calidad: se mencionan los limites fisicos y
operacionales del sistema de gestidn de calidad donde se destaca las actividades cubiertas
y cuéles no.

e Alcance del sistema de gestion de calidad: es el resumen del alcance basado en toda la

informacion anterior.



137

Figura 76 Matriz de alcance del sistema de gestion de calidad

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Organizacion
Departamento
Ubicacion geografica
Procesos involucrados

Exclusiones

Partes interesadas

Requisitos de las partes interesadas

Productosy Servicios

Limite del sistema de gestion de calidad

Alcance del sistema de gestion de calidad

Nota: Morales Cortés Karen

El alcance del sistema de gestidn de calidad asegura que el departamento de Product Owner tenga
calidad sobre sus procesos, partes interesadas y requisitos aplicables, demostrando el cumplimiento
de la norma para la mejora de su eficiencia, asi como también el fortalecimiento de la confianza y

la satisfaccion al cliente.
Mapa de procesos

En la Figura 77 se muestra el mapa de procesos, el cual presenta de forma gréafica los procesos del
departamento de Product Owner y su respectiva clasificacion. Los procesos estratégicos son los
que guian la direccién del equipo y garantizan que las actividades operativas se alinean a los

objetivos de la empresa y a las necesidades del cliente. Entre los procesos a visualizar esta la
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identificacion de riesgos donde se analizan los posibles riesgos que podrian afectar el desarrollo
del producto y la ejecucion del sprint (entregable), y el proceso de seguimiento de desarrollo del
sprint (entregable) permite brindar el seguimiento continuo del progreso del equipo para la toma

de decisiones.

Los procesos operativos son el foco del trabajo del Product Owner, ya que estan relacionados con
la entrega de valor al cliente. Dentro de los procesos se encuentran el analisis y documentacion de
requerimientos donde se recopila informacion sobre las necesidades del cliente y se transforma en
requerimientos para el equipo de desarrollo, el proceso de priorizacion y refinamiento de
requerimientos donde se ordenan los requerimientos por prioridad y se detallan en conjunto con el
equipo, el proceso de asignacién de requerimientos para maquetado donde se asignan los
requerimientos para el desarrollo del disefio de las pantallas del producto, el proceso de
planificacion del desarrollo del sprint (entregable) donde se organiza el trabajo del equipo, el
proceso de pruebas funcionales donde se garantiza el cumplimiento de los requisitos establecidos
y el proceso de certificacion del producto con el cliente donde se garantiza la aceptacion de

producto y las satisfaccion del cliente.

Los procesos de apoyo soportan los procesos clave y son fundamentales para la estabilidad del
proyecto. El proceso de apoyo identificado es el de control de cambios donde se administran los
cambios solicitados por el cliente para futuros entregables sin afectar los tiempos de entrega

actuales.
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Figura 77 Mapa de procesos
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Nota: Morales Cortés Karen
Ficha de procesos

Adicional a lo anterior, el departamento de Product Owner debera incluir dentro del sistema de
gestion de calidad los procesos necesarios y sus interacciones. Las fichas de proceso son
herramientas que pueden utilizar para documentar y gestionar estos procesos de manera
estructurada. En ellas describen puntos importantes como el objetivo del proceso, sus entradas y
salidas, los responsables, los recursos necesarios, las actividades, los indicadores de desempefio y
las relaciones que hay con otros procesos. En la Figura 78 se muestra la plantilla para la ficha de

proceso a utilizar por el departamento:
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Figura 78 Ficha de procesos

Ficha de proceso

Nombre del Proceso Coadigo
PRO-00
Responsable Version 1
Fecha
Objetivo

Actividades del proceso

Entradas Salidas

Documentos asociados

Registros

Indicadores

Procesos relacionados

Aprobado por |
Observaciones

Nota: Morales Cortés Karen

La ficha de procesos mencionada anteriormente se utilizara para describir y gestionar los procesos
dentro del sistema de gestion de calidad del departamento, donde se componen de los siguientes

elementos:

e Nombre del proceso: se define el nombre del proceso a describir.

e Cadigo: identificacion unica del proceso para su control y seguimiento.

e Responsable: persona o departamento responsable de la ejecucién y control del proceso.

e Versidn: nimero de version del documento para el control de cambios.

e Fecha: fecha en la que se documenta la ficha.

e Objetivo: explica la finalidad del proceso.

e Actividades del proceso: se describen las actividades generales que se ejecutan en el
proceso.

e Entradas: recursos, informacion o insumos para el inicio del proceso.
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o Salidas: resultados ocasionados al finalizar el proceso.

e Documentos asociados: Procedimientos, manuales, formularios relacionados a la
ejecucion del proceso.

e Registros: evidencias documentales que se generan durante la ejecucion del proceso.

¢ Indicadores: métricas utilizadas para la evaluacion del desempefio del proceso

e Procesos relacionados: proceso que tienen relacion con el proceso descrito.

e Aprobado por: responsable de la validacion y aprobacion de la ficha del proceso descrito.

e Observaciones: comentarios 0 anotaciones relacionadas al proceso documentado.
Liderazgo

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con el sistema de gestion de la calidad
asumiendo la responsabilidad de este, el cual tiene la responsabilidad principal de garantizar el
cumplimiento del sistema de gestion de calidad y de asegurar y comunicar al departamento de
Product Owner su compromiso de realizar las funciones asignadas para lograr objetivos de
implementacién exitosos. Para esto, se propone realizar una serie de capacitacion para la
sensibilizacion del sistema de gestion de calidad, asi como también su respectiva facilitar su
implementacién y control. Ademas, el responsable tendra que analizar los puntos clave, evaluarlos,
informar y controlar todo lo relacionado con el sistema de gestidn de calidad. Las responsabilidades
de la alta direccion son las siguientes:

e Asegurar que la politica de calidad y los objetivos de calidad para el sistema de gestion de
calidad estén establecidos y sean apropiados al contexto y la direccién estratégica de la
organizacion.

e Garantizar la integracion de los requisitos del sistema de gestion de calidad con los procesos
de negocio de la organizacion.

e Promover el uso de un enfoque basado en procesos y un pensamiento orientado al riesgo.

e Garantizar la disponibilidad de los recursos necesarios para el sistema de gestion de calidad.

e Comunicar la importancia de una gestion de calidad eficaz de acuerdo con los requisitos
del sistema de gestion de calidad.

e Asegurar que el sistema de gestion de calidad se evalla y mantiene para lograr los

resultados previstos,
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e Dirigir y apoyar a las personas que contribuyen a la eficacia del sistema de gestion de
calidad.

e Promover la mejora continua

e Apoyar otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en lo que

respecta a sus areas de responsabilidad.
Politica de calidad

La politica de calidad es parte importante dentro del sistema de gestion de calidad del departamento
de Product Owner, ya que se definen los principios y compromiso que se llevaran a cabo para el
aseguramiento de la calidad en todos los procesos, productos y servicios. Esta politica debera
reflejar la vision estratégica del departamento, alineada a los objetivos y a la mejora continua. Para
la determinacion de la politica de calidad, se propone desarrollarla mediante la respuesta a las

siguientes preguntas:

e Qué hacemos?

e ;Cuales son los servicios brindados?

e ;Quién es nuestro cliente?

e ;Cudles son las necesidades de nuestros clientes que se pueden cubrir?
e ;Qué compromisos tenemos con nuestros clientes?

e Agregar el compromiso con la mejora continua.

Basado en lo anterior, la lider del departamento de Product Owner elegida como la alta direccion
para el sistema de gestion de calidad del departamento, en conjunto con el equipo de Product
Owner, respondieron a las preguntas planteadas, y en base a eso se logré crear la politica de calidad
que se va a aplicar dentro del area, el cual se va a realizar una revisién y aprobacién por parte de

la direccion. Como resultado de las preguntas planteadas, se propone la siguiente politica:

“En el departamento de Product Owner de People Apps, nos dedicamos a la gestion y desarrollo
de productos digitales innovadores, centrados en la satisfaccion y necesidades de nuestros
usuarios y clientes. Brindamos servicios de gestion de los requerimientos de productos digitales

garantizando que cada entrega sea de alta calidad, funcionalidad y de valor.

Nuestro cliente principal son las empresas y usuarios que requieren soluciones digitales eficientes,

accesibles y escalables.



143

Estamos comprometidos en cubrir las necesidades de nuestros clientes mediante productos que
optimicen sus procesos, mejoren su experiencia y les brinden soluciones efectivas para sus retos
digitales, asi como también en cumplir con los requisitos legales, reglamentarios y en mejorar

)

continuamente.’
Planificacién

Como parte del sistema de gestion de calidad (SGC) del departamento de Product Owner, dentro
de la planificacion se debe determinar los riesgos y las oportunidades, en la cual se debera tomar
acciones para abordarlos utilizando herramientas como la matriz de oportunidades y riesgos para
la adopcion de medidas preventivas y correctivas que minimicen los impactos negativos y
potencien las oportunidades de mejora. Ademas, dentro de la planificacion, se establecen los
objetivos de calidad que estén alineados con la estrategia de la empresa y buscan mejorar la
eficiencia de los procesos, la satisfaccion del cliente y la entrega de valor en cada etapa del

desarrollo de productos.
Riesgos y oportunidades

En el abordaje de riesgos y oportunidades se propone en la Figura 79 utilizar la matriz de riesgos
y oportunidades, permite minimizar riesgos y potenciar las oportunidades presentadas, dentro de
la matriz se muestra se registran las etapas de identificacion de riesgos, analisis, control del riesgo
y el plan de accidn a realizar, asi como también el control documental relacionado y el responsable

de esa documentacion.

Figura 79 Matriz de riesgos y oportunidades

Matriz de riesgos y oportunidades

Identificacién del

Analisis Control de riesgo Plan de accidn
riesgo
Descripcion Nivel | Acciones q
del riesgo u | Origen|Probabilidad | Impacto| de por Responsable F.ec]lafe Estado| , Acciones _stponsable_c'la Observaciones
= c ejecucion implementadas | implementacién
oportunidad riesgos | tomar

Nota: Morales Cortés Karen

Con la matriz mencionada anteriormente, primero se realiza la identificacion del riesgo u
oportunidad, donde se detalla el riesgo o la oportunidad detectada en el proceso y se especifica el

origen, ya sea por factores internos o externos. Luego se realizar el analisis de cada registro donde
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se evalua la posibilidad de que el riesgo ocurra, se determina el impacto que el riesgo o la
oportunidad tendria en la organizacién y se calcula el nivel de riesgo en funcién de la combinacion
de la probabilidad e impacto para determinar la criticidad. Como referencia para este analisis se
tomara en cuenta en la Figura 80 el mapa de calor donde se muestra la probabilidad con la que

ocurre el riesgo con su respectivo impacto para obtener el nivel de riesgo.

Figura 80 Nivel de riesgo

'd ™\
| Impacto |
Probabilidad
| Minimo | | Menor | |Moderada| | Mayor | | Critico | | Nivel de riesgo|
T T D N N [ Aceptable
BN | N N [0 Tolerable
[ | | | | T N [ At
[Casinunca | [EEENNNNN (NN | | | | B [ Muyako
[ Y [ | | | |
AN vy

Nota: Morales Cortés Karen

Por consiguiente, se debera realizar el control del riesgo donde se detallan las medidas preventivas
0 correctivas que se deben implementar para mitigar el riesgo o aprovechar la oportunidad, a estas
acciones se le asignan un responsable que debe gestionar la ejecucion de las acciones con su
respectiva fecha limite para la implementacion de las acciones. Ademas, se debera actualizar el
estado donde se monitorea el progreso de la accidn (pendiente, en proceso, completado). Por
ultimo, dentro del plan de accion se documentan las acciones que se han ejecutado para reducir el
impacto o maximizar la oportunidad, y se determina una persona o0 un equipo para asegurar que
esas acciones implementadas sean llevadas a cabo de forma efectiva. También se registran
comentarios adicionales, aprendizajes o cualquier situacién relevante sobre la gestion del riesgo u

oportunidad.

Ademas, dentro de la matriz hay un control del documento donde se deja un espacio para anotar
mejoras, ajustes o cualquier observacion relacionada al proceso y se indica quien es el responsable

de la actualizacion y control de la matriz.

Objetivos de Calidad
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Como parte de la planificacion, es necesario que el departamento de Product Owner establezca los
objetivos de la calidad los cuales forman parte del sistema de gestion de la calidad, para esto se
propone definir los objetivos de calidad basados en la metodologia SMART (Especificos,
Medibles, Alcanzables, Relevantes y con un Tiempo definido). Estos objetivos estan disefiados
para optimizar los procesos, aumentar la satisfaccion del cliente y garantizar una gestion eficaz de
los requisitos, impulsando la mejora continua en cada etapa del desarrollo del producto. Para poder
desarrollar los objetivos de calidad se propone reuniones entre la alta direccion, la lider de Product
Owner y el equipo para la definicidn de estos. En la Figura 81 se muestra los criterios SMART a

tomar en cuenta para la definicion de los objetivos de calidad.

Figura 81 Criterios SMART para los objetivos de calidad

Criterios SMART

Criterio Definicion Detalle del Objetivo
- ¢ Qué se quiere lograr y por qué es El objetivo debe estar claramente definido
S - Especifico )
importante? con el resultado esperado

El objetivo debe poder medirse con
indicadores o métricas para evaluar su
cumplimiento.

¢ESs un objetivo realista con los recursos El objetivo debe ser realista y posible de
disponibles? lograr con los recursos disponibles

El objetivo debe estar alineado con la
estrategia del equipo y tener un impacto
positivo en la organizacion.

El objetivo debe tener un plazo claro para su
cumplimiento

¢,Como se evaluara el progreso y el

M- Medible cumplimiento del objetivo?

A - Alcanzable

¢,Coémo contribuye este objetivo a la calidad

R - Relevan .
elevante y estrategia del departamento?

T - Tiempo definido |¢Cual es el plazo para cumplir el objetivo?

Nota: Morales Cortés Karen
Apoyo

Dentro del sistema de gestidn de calidad se debera garantizar los recursos necesarios incluyendo la
provision de personal capacitado, infraestructura adecuada y tecnologias de la informacion que
permitan la implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema. Para asegurar la
competencia del personal, la alta direccidén define los requisitos de cada puesto basandose en
educacion, formacion y experiencia, para esto se propone en la Figura 82 Manual de puestos donde
se podra definir el rol, las responsabilidades y los requisitos del puesto de trabajo. Se presentan los

siguientes elementos:

e Cargo: Nombre del puesto.

e Departamento: Area dentro de la empresa a la que pertenece el puesto.
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e Proceso: Proceso o funcion en la que esta involucrado el puesto.
e Jefatura: Persona o cargo al que reporta.

e Seccidn para ampliar informacion relevante sobre el puesto, aunque en la plantilla no se
detallan los campos especificos.

e Detalle: Define los conocimientos y experiencia necesarios para desempefiar el puesto:

e Conocimientos: Areas de conocimiento necesarias para el puesto.

e Experiencia: Tiempo y tipo de experiencia requerida.

o Credenciales: Detalla certificaciones, titulos, cursos u otros requisitos formativos
especificos.

e Funciones especificas: Actividades y tareas principales que debe realizar la persona en el
cargo.

e Responsabilidades: Obligaciones y compromisos que asume el trabajador en este puesto.

Figura 82 Manual de puestos

Manual de Puesto

Resumen
Cargo
Departamento
Proceso
Jefatura
Detalles
[] Jornada Completa
O] Media Jornada [] Presencial [] Remoto [] Hibrido
edi

Requisitos de Formacion

Conocimientos

Experiencia

Credenciales
-Certificaciones
-Titulos
-Cursos

-Otros

Descripcidn del Puesto

Funciones especificas

Responsabilidades

Nota: Morales Cortés Karen

Asimismo, se deberd promover la toma de conciencia sobre la importancia del sistema de gestion

de calidad, donde se aseguren que los empleados comprendan la politica y los objetivos de calidad,
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asi como las consecuencias del incumplimiento de los requisitos establecidos. La comunicacién
también es un pilar fundamental, y para ello, la alta direccion define como, cuédndo y quién debe
comunicar tanto interna como externamente, por lo que se propone en la Figura 83 la Matriz de
Comunicaciones para definir y estructurar como se transmite la informacién dentro de la

organizacion.

Figura 83 Matriz de Comunicaciones

Matriz de comunicaciones
Quién Que A quién Como Cuando

Nota: Morales Cortés Karen
La matriz de comunicaciones presenta las columnas:

e Quién: Indica la persona o el rol responsable de enviar o generar la comunicacion. Puede
ser un gerente, un lider de proyecto, un departamento, etc.

e Qué: Especifica el tipo de informacidn que se va a comunicar.

e A quién: Define los destinatarios de la comunicacion. Puede ser un equipo especifico, un
cliente, un jefe, un proveedor, entre otros.

e CoOmo: Indica el medio o canal de comunicacion utilizado.

e Cuando: Establece la frecuencia o el momento en que se debe comunicar la informacion.
Informacion documentada

El sistema de gestion de calidad del departamento de Product Owner debe tener una gestion y
control de la documentacion, en la cual se debe determinar qué informacion requiere ser
documentada y como se gestionara esa documentacion. Se propone en la Figura 84 la piramide
documental para organizar y jerarquizar la documentacion, con el fin de poder gestionar la
informacion de forma eficiente y centralizada. En la piramide documental se presentan los

siguientes niveles con los tipos documentales:

e Nivel 1: Se presenta la politica de calidad y el manual de calidad
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e Nivel 2: Se presentan el manual de procesos y los procedimientos
¢ Nivel 3: Se presentan los instructivos de trabajo y formularios

¢ Nivel 4: Se presentan los registros de evidencia.

Figura 84 Piramide documental

Manual vy Politica
de Calidad

Procesos
Procedimientos

Instructivos
Formularios

Registros

Nota: Morales Cortés Karen

Adicional a lo anterior, se propone asignar un codigo a cada tipo documental por cada nivel para
poder asignar una nomenclatura a la documentacion que forma parte del sistema de gestion de
calidad, por lo que en la Tabla 6 se muestran los siguientes codigos por tipo documental asignados

segun la pirdmide documental:

Tabla 6 Cddigos de tipos documentales

Tipo documental Cadigo
Politica PO
Manual MA
Procedimiento PR
Instructivo de trabajo IT
Formulario FO
Registro RE
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Nota: Morales Cortés Karen

Basado en lo anterior, se muestra en la Tabla 7 se muestra el codigo asignado para los procesos
identificados del departamento de Product Owner y los relacionados al sistema de gestion de

calidad:

Tabla 7 Cddigo por proceso

Proceso Cddigo
Gestion de calidad SGC
Anadlisis y documentacién de requerimientos ADR
Identificacion de riesgos IDR
Priorizacion y refinamiento de requerimientos PRQ
Asignacion y revision de requerimientos para maquetado ARQ
Planificacion del desarrollo de requerimientos PLR
Seguimiento del desarrollo SDE
Pruebas funcionales PFR
Certificacion del producto entregado CPE
Control de cambios CCR

Nota: Morales Cortés Karen

Por consiguiente, el codigo de la nomenclatura de la documentacién segln cada tipo documental

es la siguiente:
e Tipo documental — Proceso — Consecutivo
e Ejemplo PO -SGC - 001

Por ultimo, en la Figura 85 se propone una estructura de carpetas para almacenar la documentacion
de forma digital por medio del SharePoint del departamento con la finalidad de centralizar la

informacidn y controlar las versiones.
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Figura 85 Estructura de carpetas

F® 01- Politicas y Manuales
B 02- Procedimientos

I® 03- Instructivos de trabajo

B® 4- Formularios

B® 05- Registros

W 06- Auditorias

Nota: Morales Cortés Karen
Operacién
Planificacion y control operacional

El departamento de Product Owner de People Apps es responsable de planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para asegurar que los productos y servicios cumplan con los
requisitos establecidos. Esto incluye la aceptacion de productos y servicios, la determinacion de
los recursos necesarios y el control de los procesos conforme a los criterios definidos. Ademas, se
encarga de mantener y conservar la informacién documentada. También tiene la responsabilidad
de gestionar los cambios planificados, evaluar los impactos de los cambios no previstos y tomar
las acciones correctivas necesarias. Para esto se propone el procedimiento de control de cambios
anexo en el Apéndice 2 del manual de calidad con la finalidad de poder realizar una gestion de los

cambios presentados en los procesos.
Requisitos para los productos y servicios

El departamento de Product Owner de People Apps debe establecer una comunicacién efectiva con
los clientes para asegurar que comprendan los requisitos de los productos y servicios, mantener su
satisfaccion y gestionar cualquier consulta o retroalimentacion. Los canales propuestos para esta
comunicacion incluyen Microsoft Teams, correo electronico y teléfono. Ademas, por medio de la
matriz presentada en la Figura 86 Control de requisitos del cliente, se determinan y garantizan que
los productos y servicios ofrecidos cumplan con los requisitos del cliente, incluyendo aspectos

legales y reglamentarios.



151

Figura 86 Matriz de Control de requisitos del cliente

Control de Requerimientos del Cliente

Historia de Descripcion del Fecha Fecha Resultado de Presenta Fecha de Cambios
. . . - . Estado . .
usuario requerimiento Inicio Fin pruebas Bugs entrega solicitados

N® | Sistema

Nota: Morales Cortés Karen

Ademas, se propone para el proceso de disefio y desarrollo de productos y servicios un documento
de disefio de historias de usuario con la finalidad de establecer, implementar y mantener el proceso

de disefio y desarrollo adecuado para la provision de productos y servicios.
Evaluacion de proveedores

El departamento de Product Owner de People Apps se debe asegurar de que los procesos, productos
y servicios suministrados externamente cumplan con los requisitos establecidos, evaluando y
seleccionando proveedores segun su capacidad para entregar conforme a estos estandares. Ademas,
debe realizar un seguimiento continuo del desempefio de los proveedores y llevar a cabo
evaluaciones periddicas. Para esto se propone por medio del documento de Evaluacion de
proveedores anexo en el Apéndice 14 del manual de calidad, para documentar la informacion y las

acciones resultantes de las evaluaciones de los proveedores.
Liberacién de productos y servicios

El departamento de Product Owner de People Apps debe establecer disposiciones planificadas para
verificar que los productos y servicios cumplan con los requisitos antes de su liberacion,
asegurando que no se liberen hasta que se hayan completado satisfactoriamente dichas
disposiciones, salvo que una autoridad pertinente o el cliente aprueben lo contrario. Para esto se
propone por medio de la Figura 87 documentar toda la informacion relacionada con la liberacion

de productos y servicios.
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Liberacion de Historias de Usuario

Proyecto | Numero

Nombre de la
Historia

Fecha de
liberacion

Criterios de aceptacion

. Evidencias
cumplidos

Observaciones

Estado
final

Aprobado
por

Fecha de
Aprobacién

Nota: Morales Cortés Karen

Control de salidas no conformes

El departamento de Product Owner de People Apps debe asegurar la identificacion y el control de

las salidas no conformes con los requisitos. Ademas, debe tomar las acciones correctivas necesarias

segun la naturaleza de la no conformidad y su impacto en la calidad de los productos y servicios,

incluyendo aquellos detectados después de la entrega o provision. Para esto se propone en la Figura

88 documentar toda la informacién relacionada con el control de salidas no conformes.

Figura 88 Control de historias de usuario no conformes

Control de Historias de Usnario No Conformes

Proyecto | Numero

Nombre de la
Historia

Fecha de deteccién de la no Descripcién de la no

conformidad

conformidad

Acciones a
tomar

Observaciones

Estade | Validado Fecha de

final

cierre

Nota: Morales Cortés Karen

Evaluacion

Satisfaccion al cliente
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El departamento de Product Owner de People Apps debe realizar un seguimiento de las
percepciones de los clientes sobre el grado de cumplimiento de sus necesidades y expectativas.
Para ello, se propone establecer métodos para obtener y revisar esta informacién a través de la
encuesta de satisfaccion al cliente anexo en el Apéndice 17 del manual de calidad, que se lleva a

cabo utilizando la herramienta Microsoft Forms.
Auditoria interna

El departamento de Product Owner de People Apps debe realizar auditorias internas a intervalos
planificados para evaluar el sistema de gestion de calidad. Para ello, se debe planificar, establecer,
implementar y mantener un programa de auditoria que incluye la frecuencia, métodos,
responsabilidades, planificacion y elaboracion de informes, considerando la importancia de los
procesos, los cambios en el departamento y los resultados de auditorias previas. Para esto se
propone el procedimiento de auditoria interna anexo en el Apéndice 4 del manual de calidad, para

registrar toda la informacion relacionada con estas auditorias.
Mejora
No conformidades

El departamento de Product Owner de People Apps debe identificar y seleccionar oportunidades
de mejora para cumplir con los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion, enfocandose en
mejorar productos y servicios, corregir, prevenir o reducir efectos no deseados, y mejorar el
desempefio del sistema de gestion de calidad. Ante una no conformidad, el departamento debe
tomar acciones correctivas para controlar y corregir los efectos, analizar las causas y evaluar la
necesidad de eliminar posibles causas futuras. Ademas, revisa la eficacia de las acciones
correctivas y actualiza los riesgos y oportunidades cuando es necesario. Para esto se propone
mediante la Figura 89 documentar toda esta informacion relacionada a las no conformidades y

acciones correctivas.

Figura 89 No conformidades y acciones correctivas

No conformidades y accis correctivas

LR e sl Evidencia Accion correctiva | Responsable e e . Estado iFue
comproniso eficaz?

N°[ Proceso Origen Observaciones

deteccién conformidad




154

Nota: Morales Cortés Karen
Mejora Continua

El departamento de Product Owner de People Apps se debe enfocar en mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de calidad. Para ello, deben de
considerar los resultados del analisis, la evaluacion y las salidas de la revision por la direccion, con
el fin de identificar necesidades u oportunidades que deben ser abordadas como parte de la mejora

continua.
Manual de calidad

Basado en todo lo mencionado anteriormente en el disefio, se propone el manual de calidad descrito
en el Apéndice 1 de este documento, para la descripcion de todos los lineamientos del sistema de
gestion de calidad del departamento de Product Owner, tomando en cuenta cada uno de los
requisitos de la norma I1ISO 9001:2015, con el objetivo de obtener una guia para garantizar la

eficiencia, la satisfaccion al cliente y la mejora continua.

En el manual de calidad del Apéndice 1 se establece un formato con todos los capitulos que
conforman los requisitos de la norma (del capitulo 4 al 10), donde se podra consultar el
cumplimiento de cada punto y referenciarlo con la documentacion anexa para la implementacion
de esta dentro del departamento. En base a lo anterior, se presenta la estructura del manual de

calidad:

e Portada

e 1. Objetivo y alcance

e 2. Referencias normativas

e 3. Definiciones

e 4. Contexto de la organizacién
o 4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto.
o 4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
o 4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad
o 4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

e 5. Liderazgo
o 5.1. Liderazgo y compromiso
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o 5.2. Politica de calidad
o 5.3. Rolesy responsabilidades de la organizacion
e 6. Planificacion
o 6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
o 6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
o 6.3. Planificacion de los cambios
e 7.Apoyo
o 7.1. Recursos
o 7.2. Competencia
o 7.3. Toma de conciencia
o 7.4. Comunicacion
o 7.5. Informacion documentada
e 8. Operacion
o 8.1. Planificacién y control operacional
o 8.2. Requisitos para los productos y servicios
o 8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
o 8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
o 8.5. Produccion y provision del servicio
o 8.6. Liberacion de productos y servicios
o 8.7. Control de salidas no conformes
e 9. Evaluacion del desempefio
o 9.1. Seguimiento, medicion, anlisis y evaluacion
o 9.2. Auditoria interna
o 9.3. Revision por la direccion
e 10. Mejora
o 10.1. Generalidades
o 10.2. No conformidad y accion correctiva

o 10.3. Mejora continua

Ademas, dentro del disefio del manual de calidad se hace referencia a documentacion de apoyo
como el procedimiento de control de cambios del sistema de gestion de calidad, procedimiento de

informacidn documental y procedimiento de auditoria interna, importantes para la implementacion
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del sistema de gestion de calidad en el departamento. La documentacion complementaria que forma
parte del manual de calidad propuesto en el Apéndice les la siguiente:

e Apéndice 2 Procedimiento de control de cambios del SGC.

e Apéndice 3 Procedimiento de informacion documental.

e Apéndice 4 Procedimiento de auditoria interna.

e Apéndice 5 Cuestiones Internas y Externas.

e Apéndice 6 Partes interesadas.

e Apéndice 7 Alcance del sistema de gestion de calidad.

e Apéndice 8 Riesgos y oportunidades.

e Apéndice 9 Planificacion de los Objetivos de Calidad.

e Apéndice 10 Control de cambios del sistema de gestion de calidad.
e Apéndice 11 Control de cambios del sistema de gestion de calidad.
e Apéndice 12 Matriz de Comunicaciones.

e Apéndice 13 Control de Requisitos del Cliente.

e Apéndice 13 Documento de historias de usuario.

e Apéndice 14 Evaluacion de proveedores.

e Apéndice 15 Liberacion de historias de usuario.

e Apéndice 16 Control de historias de usuario no conformes.

e Apéndice 17 Encuesta de Satisfaccion al Cliente.
Sensibilizacion del sistema de gestion de calidad

Con respecto a la sensibilizacion se plantea la implementacién de una serie de capacitaciones con
la finalidad de brindar la introduccién a los funcionarios del departamento de Product Owner con
el sistema de gestion de calidad, asi como también brindarles apoyo en el proceso
concientizandolos a la vez sobre la importancia de la colaboracion en pro de mejorar la eficiencia,

la satisfaccion al cliente y la adquisicion de una cultura de mejora continua.

Las capacitaciones se realizaran a la gerencia de operaciones, la lider y los Product Owner que
conforman el departamento, distribuyendo cada capacitacion en una sesion por semana,
distribuyendo el horario de forma que no afecte sus operaciones. En la Tabla 8 se muestra la

propuesta de los temas de capacitacion con sus respectivas horas por semana.
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o o Horas por
Tema de capacitacion Participantes | Grupo Semanas
semana
Introduccién al sistema de gestion
) Todos 1 1 3
de calidad
Requisitos de la norma ISO
) y Todos 2 1 3
9001:2015 y su interpretacion
Manual de calidad Todos 1 1 3
Informacion  documental  del
_ _, _ Todos 1 1 3
sistema de gestion de calidad
Documentos  relacionados  al
sistema de gestion de calidad para Todos 1 1 3
su aplicacion.
Total 5 15

Nota: Morales Cortés Karen

Anélisis Econdmico

En este apartado se requiere realizar un analisis econdmico detallado para evaluar la viabilidad y

efectividad de las opciones propuestas. En este analisis, se presentan dos opciones: la primera,

basada en la capacitacion de la Lider de Product Owner a través de INTECO, y la segunda que

implica la contratacion de un Gestor de Calidad. Ambas propuestas buscan optimizar los procesos

del departamento y garantizar la implementacion del sistema de gestién de calidad. A través de

este analisis, se comparan los datos a proponer en las siguientes secciones para determinar la

estrategia mas eficiente y sostenible para el departamento.
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Propuesta 1: Capacitacion INTECO Lider Product Owner

En esta seccion se plantea como propuesta 1 la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) por medio del apoyo de la lider de Product Owner quien recibira capacitacion a través de
INTECO (Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica). Estas capacitaciones le proporcionaran los
conocimientos y herramientas necesarias para liderar la implementacion del sistema dentro del
departamento. La lider invertira un total de 10 horas semanales para la implementacion una vez se

completaron las capacitaciones propuestas (2 horas diarias, 5 dias a la semana).
Capacitacion INTECO

En la Figura 90 se muestra el detalle de la capacitacion que recibira la Lider de Product Owner en
INTECO para la implementacion del sistema de gestién de calidad del departamento en la empresa
People Apps. Se especifica que el curso tiene una duracion total de 116 horas y un costo de
€1,227,600.00. Los cursos a mostrar son clave para que la Lider pueda obtener los conocimientos

necesarios en gestion de calidad, garantizando una implementacion efectiva en el departamento.

Figura 90 Capacitacion INTECO

Capacitacion INTECO

Curso INTECO Horas Costo

Implicaciones e interpretacién - Sistemas de gestiéon de la calidad

segln la norma INTE/ISO 9001:2015 20 ¢ 186,000.00

Auditor lider en sistemas de gestion de la calidad segun las

normas INTE/ISO 9001:2015 e INTE/ISO 19011:2018 40 ¢ 607,600.00

La documentacion en un sistema de gestion 16 ¢ 62,000.00

Gestidn por procesos 16 ¢ 155,000.00

Gestion del riesgo para un sistema de gestion 24 ¢ 217,000.00
Total | ¢ 116 | ¢1,227,600.00

Nota: Morales Cortés Karen
Material de apoyo

En la Figura 91 se muestra el detalle del material de apoyo relacionado con las normas de INTECO
que se proporcionara para la implementacion de la norma de gestion de calidad. Esta informacién
incluye el cadigo de cada norma, su descripcion y el precio unitario correspondiente. Al final, se
presenta un total de ¢214,884.00, que representa el costo total del material de apoyo adquirido.

Este material es esencial para asegurar que se cuente con la documentacion necesaria para
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comprender y aplicar correctamente la normativa en el proceso de implementacion del sistema de

gestion de calidad.
Figura 91 Material de apoyo INTECO

Material de apoyo INTECO

Codigo Norma Precio unitario

INTE ES G102:2020 Pensamiento basado en riesgos en la INTE/ISO 9001:2015 ¢ 12,503.00
INTE ES G103:2020 Orientacién sobre los requisitos de la informacién documentada de la INTE/ISO 9001:2015 ¢ 17,991.00
INTE ES G104:2020 Elenfoque en procesos en INTE/ISO 9001:2015 ¢ 17,991.00
INTE ES G105:2020 Cdomo se aborda el cambio dentro de la ISO 9001:2015 ¢ 12,503.00
INTE ES G45:2020 Guia para las auditorias remotas de la norma INTE/ISO 9001:2015 ¢ 22,660.00
INTE/ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de calidad: Fundametos y vocabulario ¢  46,354.00
INTE/ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de calidad: Requisitos ¢ 38,528.00
INTE/ISO /TS 9002:2017 |Sistemas de gestion de calidad: Directrices para la aplicacion de la norma INTE/ISO 9001:2015 | ¢  46,354.00
Total | ¢ 214,884.00

Nota: Morales Cortés Karen
Horas hombre de la Lider Product Owner para la capacitacion e implementacién

La Figura 92 muestra el calculo de las horas hombre que la Lider de Product Owner invertira en
la capacitacion de INTECO y en la implementacién del sistema de gestion de calidad en el
departamento. Se detallan las actividades con sus respectivas horas dedicadas, el salario bruto, el
salario por horay el costo total por cada actividad. Para la capacitacion en INTECO, se asignaran
116 horas, con un costo total de €628,333. Para la implementacion del sistema de gestion de
calidad, se estiman 360 horas (2 horas por semana, por 36 semanas), representando un costo de
1,950,000. En total, la inversion en horas hombre para este proceso es de ¢2,578,333.

Figura 92 Horas hombre lider Product Owner

Horas Hombre Lider Product Owner

Actividad Horas Salario Bruto [Salario por hora| Total por horas
Capacitacion INTECO 116 ¢ 1,300,000 | @ 5417 | @ 628,333
Implementacion SGC 360 @ 1,300,000 | ¢ 5417 | ¢ 1,950,000

Total ¢ 2,578,333

Nota: Morales Cortés Karen
Horas hombre de capacitacion para la sensibilizacién

La Figura 93 muestra la inversion en horas hombre para el proceso de sensibilizacién sobre el
sistema de gestion de calidad (SGC), el cual se llevara a cabo despues de que la Lider de Product

Owner complete su capacitacion y la implementacion del sistema en la empresa People Apps. Se
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detallan los distintos puestos involucrados, el nimero de participantes, las horas de capacitacion
asignadas, el salario bruto, el salario por hora y el costo total por horas trabajadas. Participaran 10
Product Owners, la Lider de Product Owner y el Gerente de Operaciones, cada uno dedicando 15
horas a la sensibilizacion. El costo total de la capacitacion para los Product Owners serd de
531,250, para la Lider de Product Owner 81,250, y para la Gerencia de Operaciones €156,250.

En total, la inversion en horas hombre para este proceso de sensibilizacion asciende a €768,750.

Figura 93 Horas hombre proceso sensibilizacion sistema de gestion de calidad

Horas Hombre Capacitacion (Sensibilizacion)

Puesto Paticipantes | Horas Capacitacion| Salario Bruto |Salario por hora|Total por horas

Product Owner 10 15 ¢ 850,000.00 | ¢ 3,541.67 | € 531,250.00
Lider Product Owner 1 15 ¢1,300,000.00 | ¢ 5,416.67 | ¢  81,250.00
Gerencia de Operaciones 1 15 ¢ 2,500,000.00 | ¢ 10,416.67 | ¢ 156,250.00
Total ¢ 768,750.00

Nota: Morales Cortés Karen
Resumen de propuesta

La Figura 94 presenta el resumen de costos de la Propuesta 1 para la capacitacion e
implementacidn del sistema de gestion de calidad (SGC). Se desglosan los costos asociados a las
siguientes actividades: la capacitacion de INTECO tiene un costo de 1,227,600, lo que representa
la inversién en formacién especializada para la Lider de Product Owner. EI material de apoyo, que
incluye normativas y documentos de referencia, el costo es de ¢214,884. La inversion en horas
hombre de la Lider de Product Owner, destinadas a la capacitacion y la implementacion del SGC,
suma ¢2,578,333. Finalmente, el proceso de sensibilizacion del sistema de gestion de calidad,
donde participan la lider de Product Owner, los Product Owners y la Gerencia de operaciones, tiene

un costo de ¢768,750. En total, la propuesta representa una inversion de ¢4,789,567.

Figura 94 Resumen costos propuesta 1

Resumen Propuesta 1

Actividad Costo
Capacitacion de INTECO ¢ 1,227,600
Material de apoyo ¢ 214,884
Horas Hombre Product Owner ¢ 2,578,333
Sensibilidad delSGC ¢ 768,750
Total ¢ 4,789,567

Nota: Morales Cortés Karen
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Propuesta 2: Contratacion de un Gestor de Calidad

En esta seccion se contempla como propuesta 2 la contratacion de un Gestor de Calidad con
conocimientos en sistemas de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para brindar apoyo
especializado en la implementacion del sistema de gestion de calidad en el departamento de Product
Owner de People Apps, con el objetivo de garantizar la correcta implementacion y adaptacion de
la norma de calidad en el departamento, asegurando el cumplimiento de requisitos normativos y la

mejora continua de procesos.
Gestor de Calidad

La Figura 95 presenta el desglose de costos para la contratacion de un Gestor de Calidad con la
ocupacion de Bachillerato Universitario durante 6 meses, que tenga experiencia en sistema de
gestion de calidad, con el propdsito de implementar un Sistema de Gestién de Calidad en el
departamento de Product Owner. Se detalla el salario minimo de ley y el monto del 51.01%
correspondiente a cargas sociales, lo que suma al costo total mensual. Seguidamente se muestra la

suma por los 6 meses de contratacion, donde se obtiene un costo total de ¢5,920,442.58.

Figura 95 Costo del gestor de calidad

Puesto: Gestor de Calidad

Ocupacion: Bachiller Universitario

Mes Salario minimode ley | Cargas Sociales 51.01% | Total por mes
1 ¢ 653,427.21 | ¢ 333,313.22 | ¢ 986,740.43
2 ¢ 653,427.21 | ¢ 333,313.22 | ¢ 986,740.43
3 ¢ 653,427.21 | ¢ 333,313.22 | ¢ 986,740.43
4 ¢ 653,427.21 | ¢ 333,313.22 | ¢ 986,740.43
5 ¢ 653,427.21 | ¢ 333,313.22 | ¢ 986,740.43
6 ¢ 653,427.21 | ¢ 333,313.22 | ¢ 986,740.43

Total ¢5,920,442.58

Nota: Morales Cortés Karen
Horas hombre de capacitacion para la sensibilizacion

La Figura 96 muestra la inversion en horas hombre para el proceso de sensibilizacion sobre el
sistema de gestion de calidad (SGC), el cual se llevara a cabo después de la implementacion del
sistema de gestion de calidad por parte del Gestor de calidad contratado. Se detallan los distintos
puestos involucrados, el nimero de participantes, las horas de capacitacion asignadas, el salario
bruto, el salario por hora y el costo total por horas trabajadas. Participaran 10 Product Owners, la
Lider de Product Owner y el Gerente de Operaciones, cada uno dedicando 15 horas a la
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sensibilizacion. El costo total de la capacitacion para los Product Owners sera de ¢531,250, para
la Lider de Product Owner 81,250, y para la Gerencia de Operaciones €156,250. En total, la

inversion en horas hombre para este proceso de sensibilizacion asciende a ¢768,750.

Figura 96 Horas hombre proceso sensibilizacion del Sistema de Gestion de Calidad propuesta 2

Horas Hombre Capacitacion (Sensibilizacion)
Puesto Paticipantes | Horas Capacitacién| Salario Bruto |Salario por hora|Total por horas
Product Owner 10 15 ¢ 850,000.00 | ¢ 3,541.67 | ¢ 531,250.00
Lider Product Owner 1 15 €1,300,000.00 | @ 5,416.67 | ¢ 81,250.00
Gerencia de Operaciones 1 15 ¢ 2,500,000.00 | & 10,416.67 | ¢ 156,250.00
Total ¢ 768,750.00

Nota: Morales Cortés Karen
Resumen de propuesta

La Figura 97 muestra un resumen de costos de la Propuesta 2, que contempla la contratacion de
un Gestor de Calidad para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en el departamento
de Product Owner. Se detallan distintas actividades con sus respectivos costos, incluyendo el
salario del gestor, material de apoyo y la sensibilizacion del sistema de gestion de calidad. El costo
total estimado para la implementacion es de €6,904,077, lo que representa la inversion total

necesaria para garantizar el cumplimiento de los objetivos del departamento.

Figura 97 Resumen costos propuesta 2

Resumen Propuesta 2

Actividad Costo
Salario Gestor de Calidad ¢ 5,920,443
Material de apoyo ¢ 214,884
Sensibilidad del SGC ¢ 768,750
Total ¢ 6,904,077

Nota: Morales Cortés Karen
Beneficios presentados en las propuestas

En la Tabla 9 se muestra un cuadro comparativo con las caracteristicas de cada una de las
propuestas brindadas: capacitacion de INTECO a Lider de Product Owner y la contratacion de un

Gestor de Calidad con la finalidad de analizar las ventajas y desafios de cada implementacién, el
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cual facilitara la toma de decisiones al evaluar cudl alternativa se ajusta mejor a las necesidades y

objetivos del departamento.

Tabla 9 Cuadro comparativo de las propuestas

Criterio

Propuesta 1: Capacitacion INTECO a
Lider de Product Owner

Propuesta 2: Contratacion de Gestor
de Calidad

Duracion del Proyecto

36 semanas (9 meses)

24 semanas (6 meses)

Responsable Principal

Lider de Product Owner

Gestor de Calidad externo

Costo Total

€4,789,567.

6,904,077

Distribucion del Costo

Costos de capacitacién + horas hombre de

implementacion

Salario del gestor + costos de

capacitacién + material de apoyo

Rapidez de

Implementacion

Lenta (por carga de trabajo adicional en el

equipo)

Répida (profesional dedicado

exclusivamente)

Experiencia para la

implementacion

Moderada (Capacitaciones para la Lider de

Product Owner)

Alta (Experiencia en 1ISO 9001:2015)

Impacto en la

Operacion

Posible afectacion, ya que la lider debe
dedicar un tiempo al sistema de gestion de

calidad.

Menor impacto, ya que el gestor asume
solo tareas relacionadas a la

implementacion.

Desarrollo de

Capacidades Internas

La empresa desarrolla conocimiento interno

en gestion de calidad.

Transferencia de conocimiento al
equipo, pero con riesgo de dependencia

del gestor.

Flexibilidad y
Adaptabilidad

Implementacién a un ritmo mas flexible,

ajustado a las necesidades del equipo.

Implementacion con tiempo mas
rigido, pero eficiente y alineada con

buenas précticas.

Sostenibilidad a Largo
Plazo

Mayor integracion del Sistema de Gestion de
Calidad dentro del equipo, reduciendo

dependencia externa.

Requiere una buena transferencia de
conocimientos para mantener el SGC

sin el gestor.

Sensibilizacién del

Equipo

Incluye 15 horas de capacitacion por persona

Incluye 15 horas de capacitacion por

persona
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Fortalecimiento del liderazgo interno.
Sostenibilidad a largo plazo Especializacion técnica y experiencia
comprobada.

Mayor alineacion con los objetivos de la
empresa Perspectiva externa y objetividad.
Inversion Gnica en capacitacion Implementacion mas rapida.
Beneficios

Ahorro en contratacion externa Enfoque en la implementacion.

Sensibilizacion y alineacion del equipo. Facilitacion del cambio organizacional.

Crecimiento profesional del talento interno. | Cumplimiento de estandares y normas.

Capacitacion especializada en estandares de | Fomento de la mejora continua.

calidad.

Nota: Morales Cortés Karen

Adicional a lo anterior, se detallan las ventajas de implementacion de la propuesta 1 de capacitacién
de INTECO a la lider de Product Owner:

e Fortalecimiento del liderazgo interno: La lider de Product Owner aprendera lo necesario
para dirigir la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

e Sostenibilidad a largo plazo: Al formar a una persona dentro de la empresa, se reduce la
dependencia de externos y se generan capacidades internas para el futuro.

e Inversion Unica en capacitacion: Es un gasto Unico que puede traer beneficios a largo
plazo sin generar costos continuos.

e Ahorro en contratacion externa: En lugar de contratar un Gestor de Calidad, esta opcién
puede resultar mas econémica en el mediano y largo plazo.

e Sensibilizacion y alineacion del equipo: La lider capacitada podré transmitir mejor los
conocimientos a los demés Product Owner y a los involucrados.

e Crecimiento profesional del talento interno: La formacion de la lider mejora sus
habilidades y su capacidad de liderazgo dentro de la empresa.

e Capacitacion especializada en estandares de calidad: La formacion en INTECO asegura

que la lider aprenda sobre las normas y estandares mas actuales en gestion de calidad.
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Por consiguiente, se detallan las ventajas de implementacion de la propuesta 2 de contratacion del

gestor de calidad externo:

e Especializacion Técnica y Experiencia Comprobada: El gestor contratado tiene
experiencia y conocimientos especificos sobre sistemas de gestion de calidad y la norma
ISO 9001:2015, lo que asegura que se apliquen buenas précticas.

e Perspectiva externa y objetividad: El gestor puede ofrecer una vision imparcial y
proponer soluciones innovadoras que quizas no se verian desde dentro de la empresa.

e Implementacion mas rapida: Con un plan de implementacion de 24 semanas (6 meses),
el SGC puede ponerse en marcha rapidamente, mejorando el tiempo de adaptacion del
departamento.

e Enfoque en la implementacion: El gestor se dedicara solo a implementar y ajustar el
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), lo que puede llevar a una ejecucion mas eficiente y
precisa.

e Facilitacion del cambio organizacional: Al encargarse de gestionar el cambio, el gestor
ayuda a integrar el SGC en la cultura y los procesos del equipo, lo que facilita su
aceptacion.

e Cumplimiento de estandares y normas: Se asegura que los procesos cumplan con las
normas internacionales de calidad, reduciendo el riesgo de errores y fallos.

e Fomento de la mejora continua: Gracias a su experiencia, el gestor identifica

oportunidades de mejora en los procesos y fomenta una cultura de optimizacion constante.

Por altimo, ambas propuestas mantienen beneficios como una mayor satisfaccion al cliente,
estandarizacion y control de los procesos, asi como también la centralizacion de la documentacion,
asegurando que todo el equipo normalice las tareas internas, lo que reduce errores y facilita la
organizacion. Ademas, optimiza los tiempos de respuesta al agilizar las actividades y mejora la
toma de decisiones, evitando bloqueos y retrasos. También equilibra las cargas de trabajo entre los
miembros del equipo, asegurando que las asignaciones se distribuyan de manera justa y eficiente.
Finalmente, mejora la eficiencia operativa al optimizar procesos, eliminar tareas innecesarias y

reducir errores, lo que hace al equipo mas productivo.



166

Plan de Implementacion

En este apartado se presentan los planes de implementacién disefiados para la puesta en marcha del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en el departamento de Product Owner, basados en las
propuestas mencionadas en el analisis economico. Cada plan detalla la estructura de
implementacidn, las actividades clave, los recursos responsables y la distribucion de las tareas a lo
largo del tiempo.

Plan de implementacion Propuesta 1

La Figura 98 presenta el plan de implementacion de la Propuesta 1 para el sistema de gestion de
calidad (SGC) del departamento de Product Owner, en donde la lider de Product Owner apoyara
en la implementacion, con una duracion total de 36 semanas (9 meses). En el plan se detallan las
tareas, los recursos responsables y su distribucion a lo largo del tiempo en donde se explican las

siguientes actividades:

e El proceso inicia con la solicitud de presupuesto por parte de la Alta Direccion en las
semanas 1y 2.

e La Lider de Product Owner se capacita en INTECO en las semanas del 3 al 9.

e Se desarrollan tareas como la planificacidn de acciones y recursos en las semanas 10y 11.

e Analisis del contexto organizacional en la semana 12

e Aprobacién de la politica y objetivos de calidad por la Alta Direccion en la semana 14

e Se inicia la comunicacion de la politica de calidad en las semanas 14 y15.

e Se realiza la documentacion del mapa de procesos en las semanas 16 y 17.

e Serealiza el inventario de documentos en las semanas 18 y 19.

e Serealiza el proceso de documentacion en las semanas 20 a la 27.

e Se realizan ajustes finales en las semanas 28 y 29.

e Se prepara el plan de capacitacidn para la socializacién en las semanas 30 y 31.

e Seejecuta el proceso de socializacion en las semanas 32 a la 36.



Figura 98 Plan de implementacion propuesta 1

Tareas

Recursos

1/2|3|4|5|6[7[8|9]10

11)12

13

14

15|16

17|18

19|20

21|22

23|24

25|26

27|28

29|30

167

31|32

33(34(35

36

Solicitud de presupuesto

Alta Direccién

Capacitacién INTECO

Lider Product Owner

Planificacién de las acciones

Lider Product Owner

Planificacién de los recursos

Lider Product Owner

Andlisis y documentacion del contexto organizacional

Lider Product Owner

Aprobacién de la politica y objetivos de calidad

Alta Direccion

Comunicacién de la politica de calidad

Lider Product Owner

Documentacion y revisiéon de mapa de procesos

Lider Product Owner

Realizar inventario de documentos

Lider Product Owner

Proceso de la documentacion

Lider Product Owner

Ajustes finales

Lider Product Owner

Realizar plan de capacitacién para socializacién

Lider Product Owner

Proceso de socializaciéon

Lider Product Owner

Nota: Morales Cortés Karen

Plan de implementacion Propuesta 2

La Figura 99 presenta el plan de implementacion de la Propuesta 2 para el sistema de gestion de

calidad (SGC) del departamento de Product Owner, en donde el gestor de calidad apoyaré en la

implementacidn, con una duracion total de 24 semanas (6 meses). En el plan se detallan las tareas,

los recursos responsables y su distribucion a lo largo del tiempo en donde se explican las siguientes

actividades:

semanas 1y 2.

Se realizan ajustes finales en las semanas 17 y 18.

Anélisis del contexto organizacional en la semana 4.

Se realiza el inventario de documentos en las semanas 10y 11.

Se ejecuta el proceso de socializacion en las semanas 21 a la 25.

Se realiza el proceso de documentacion en las semanas 12 a la 16.

Se inicia la comunicacion de la politica de calidad en las semanas 6 y 7.

Se realiza la documentacién del mapa de procesos en las semanas 8 y 9.

Se prepara el plan de capacitacion para la socializacion en las semanas 19 y 20.

Se desarrollan tareas como la planificacion de acciones y recursos en la semana 3.

Aprobacion de la politica y objetivos de calidad por la Alta Direccién en la semana 5

El proceso inicia con la solicitud de presupuesto por parte de la Alta Direccién en las




Figura 99 Plan de implementacion propuesta 2

Tareas

Recursos

112|134

11(12

13[14

15|16

17|18

19|20

21]22
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23(24

Solicitud de presupuesto

Alta Direccién

Planificacién de las acciones

Gestor de calidad

Planificacién de los recursos

Gestor de calidad

Andlisis y documentacién del contexto organizacional

Gestor de calidad

Aprobacioén de la politica y objetivos de calidad

Alta Direccion

Comunicacién de la politica de calidad

Gestor de calidad

Documentacion y revisién de mapa de procesos

Duefios del proceso

Realizar inventario de documentos

Duefios del proceso

Proceso de la documentacién

Gestor de calidad

Ajustes finales

Gestor de calidad

Realizar plan de capacitacion para socializacion

Gestor de calidad

Proceso de socializacién

Gestor de calidad

Nota: Morales Cortés Karen
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Departamento de Product Owner
Area de Operaciones

People Apps
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Codigo: MA-SGC-001

Peo P le Manual Sistema de Gestion de | Version: 1

" AppS Calidad Fecha: 04/02/2025

Paginas: 13

1. Objetivoy Alcance

El objetivo del manual de calidad es establecer los lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad
del departamento de Product Owner de la empresa People Apps, con el fin de poder garantizar la
entrega de productos digitales de calidad basado en las necesidades de los usuarios, mediante el
cumplimiento de los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015, proporcionando un marco de referencia

para la mejora continua, las eficiencias de los procesos y la satisfaccion al cliente.
2. Referencias Normativas

El manual de calidad del departamento de Product Onwer de la empresa People Apps tiene como
referencia la norma ISO 9001:2015.

3. Definiciones

Se utilizaran los términos y definiciones de la norma 1SO 9001:2015 para el desarrollo del manual
del sistema de gestion de calidad propuesto para el departamento de Product Owner de la empresa

People Apps.

4. Contexto de la organizacion

4.1. Comprension de la organizacién y de su contexto.

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps establece como parte de la
comprension de la organizacion la misién, la vision y los valores que forman parte de su direccién

estratégica.
Mision
Gestionar las necesidades del usuario y transformarlos en productos digitales innovadores,

alineados con las necesidades del negocio y las expectativas del usuario, asegurando la entrega de

valor continuo a través de metodologias agiles y una gestién estratégica del backlog.
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Vision
Ser un equipo de Product Owners de referencia en la industria, reconocido por su capacidad para

transformar ideas en productos de alto impacto, fomentando la colaboracién, la innovacion y la

excelencia en la gestion del ciclo de vida del producto.
Valores

e Colaboracion
e Transparencia
e Compromiso
e Calidad

Como parte del analisis de las condiciones externas e internas que tienen impacto en el
departamento de Product Owner, se determinan por medio de los documentos FO-SGC-001
Cuestiones externas e internas la cual contiene la Matriz FODA para identificar los factores
externos e internos, la Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE), y la Matriz de evaluacion
de factores internos (MEFI) para la identificacion y evaluacion de las cuestiones externas e
internas. La alta direccion realiza el seguimiento y revision de la informacion sobre estas cuestiones

internas y externas.
4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps, determina las partes interesadas
pertinentes al sistema de gestion de calidad y sus requisitos pertinentes a través del documento FO-
SGC-002 Matriz de partes interesadas. La alta direccion realiza el seguimiento y revision de la

informacion sobre estas cuestiones internas y externas.
4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps, determina el alcance determinando
los limites y la aplicabilidad del sistema de calidad por medio del documento FO-SGC-003
Alcance del sistema de gestion de calidad, considerando las cuestiones externas e internas, los

requisitos de las partes interesadas y los productos y servicios de la organizacion.

La informacion documentada del alcance del SGC se encuentra disponible para las partes

interesadas.
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4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps, ha establecido implementar,
mantener y mejorar de forma continua el sistema de gestion de calidad, incluidos los procesos y
sus interacciones mediante el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. En la
Figura 1 se presenta la descripcion de la secuencia de los procesos y sus interacciones mediante el
mapa de procesos.

Figura 1. Mapa de procesos
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El departamento de Product Owner de la empresa People Apps, ha determinado dentro de los
procesos del sistema de gestion de calidad por medio del documento FO-SGC-004 Ficha de

procesos lo siguiente:
o Entradas requeridas y salidas esperadas.
« Indicadores de desempefio necesarios para la operacion eficaz y control de los procesos

« Asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos.
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e Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1.

o Evalla e implementa cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos procesos

logran los resultados previstos;
» Mejora los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

5. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1. Generalidades

La alta direccion del departamento de Product Owner de la empresa People Apps es el responsable
de demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de calidad mediante las

siguientes responsabilidades:

o Asegurar que la politica de calidad y los objetivos de calidad para el sistema de gestion de
calidad estén establecidos y sean apropiados al contexto y la direccién estratégica de la

organizacion.

« Garantizar la integracion de los requisitos del sistema de gestion de calidad con los procesos

de negocio de la organizacion.
e Promover el uso de un enfoque basado en procesos y un pensamiento orientado al riesgo.
o Garantizar la disponibilidad de los recursos necesarios para el sistema de gestion de calidad.

o Comunicar la importancia de una gestion de calidad eficaz de acuerdo con los requisitos

del sistema de gestion de calidad.

o Asegurar que el sistema de gestion de calidad se evalia y mantiene para lograr los
resultados previstos.

o Dirigir y apoyar a las personas que contribuyen a la eficacia del sistema de gestion de

calidad.
e Promover la mejora continua

e Apoyar otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en lo que
respecta a sus areas de responsabilidad.
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5.1.2. Enfoque al cliente

La alta direccion del departamento de Product Owner de la empresa People Apps es el responsable

de demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurando que:

o Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables.

e Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del

cliente.
« Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

5.2. Politica de calidad
5.2.1. Politica de calidad

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps definié la Politica de calidad
apropiada al proposito y contexto de la organizacion y su direccion estratégica. Esta politica
proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de calidad, incluye un
compromiso con los requisitos aplicables y un compromiso de mejora continua del sistema de

gestién de calidad.
Se propone la siguiente politica:

“En el departamento de Product Owner de People Apps, nos dedicamos a la gestion y desarrollo
de productos digitales innovadores, centrados en la satisfaccion y necesidades de nuestros
usuarios y clientes. Brindamos servicios de gestion de los requerimientos de productos digitales

garantizando que cada entrega sea de alta calidad, funcionalidad y de valor.

Nuestro cliente principal son las empresas y usuarios que requieren soluciones digitales eficientes,

accesibles y escalables.

Estamos comprometidos en cubrir las necesidades de nuestros clientes mediante productos que
optimicen sus procesos, mejoren su experiencia y les brinden soluciones efectivas para sus retos
digitales, asi como también en cumplir con los requisitos legales, reglamentarios y en mejorar

’

continuamente.’

5.2.2. Comunicacion de la politica de calidad
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El departamento de Product Owner de la empresa People Apps mantiene disponible como
informacion documentada la Politica de calidad mediante carteles impresos en las instalaciones de
People Apps en los cubiculos de los Product Owner, asi como también de forma digital en el
SharePoint compartido del departamento. Ademas, se asegura que la politica de calidad se revise

continuamente para su ajuste en caso necesario.
5.3. Roles y responsabilidades de la organizacion

La alta direccion del departamento de Product Owner de la empresa People Apps es el responsable
de asignar las responsabilidades y autoridades para el Sistema de gestion de calidad y el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015; ademas de que se comuniquen y se
entiendan en todo el departamento.

La alta direccion del departamento de Product Owner de la empresa People Apps asigna al gestor

del Sistema de Gestion de Calidad para:

o Asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de esta

Norma Internacional.
o Asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas;

o Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la

calidad sobre las oportunidades de mejora.
o Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion.

o Asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene cuando se

planifican e implementan cambios en el sistema de gestidn de la calidad.

6. Planificacion
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el sistema de gestion de calidad, el departamento de Product Owner de la empresa
People Apps considera las cuestiones referidas en el contexto de la organizacion y determina los
riesgos y oportunidades, que es necesario abordar con el fin de asegurar que el sistema de gestion
de calidad pueda lograr sus resultados previstos, aumentar los efectos deseables, prevenir o reducir
efectos no deseados y lograr la mejora. Los riesgos y oportunidades se abordan mediante el

documento FO-SGC-005 Matriz de riesgos y oportunidades.
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6.2. Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

La alta direccion del departamento de Product Owner de la empresa People Apps establece los
objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el

sistema de gestion de la calidad.

Los objetivos de calidad son coherentes con la politica de calidad, medibles mediante indicadores,
alcanzables y realistas, relevantes para la mejora del desempefio y satisfaccion del cliente y con
plazos definidos para su cumplimiento, asi como también deben comunicarse y actualizarse segun

corresponda.

La planificacion para el logro de los objetivos de calidad, se determinan acciones, recursos
requeridos, se definen responsables, indicadores y fecha de finalizacion, todo esto mediante el

documento FO-SGC-006 Planificacion de los objetivos de calidad.
6.3. Planificacion de los cambios

Cuando el departamento de Product Owner de la empresa People Apps determina la necesidad de
cambios en el sistema de gestion de calidad, se debe llevar a cabo una planificacion donde la alta
direccién debe considerar el propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales, la integridad
del sistema de gestion de la calidad, la disponibilidad de recursos y la asignacion o reasignacion de
responsabilidades y autoridades. Esta planificacion se establece mediante el documento de PO-
SGC-001 Control de cambios SGC y el formulario de FO-SGC-007 Matriz de control de
cambios SGC.

7. Apoyo
7.1. Recursos

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps determina y proporciona los
recursos necesarios para el establecimiento, implementacidn, mantenimiento y mejora continua del
sistema de gestién de calidad, considerando las capacidades y limitaciones de los recursos internos

existentes.

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps determina y proporciona a las
personas necesarias para la implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la
operacion y control de sus procesos. Ademas, determina, proporciona y mantiene la infraestructura

necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios,
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entre ellos edificio y servicios asociados; equipo, incluyendo hardware y software y tecnologias de

la informacion y comunicacion.
7.2. Competencia

La alta direccion del departamento de Product Owner de la empresa People Apps determina la
competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al
desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad; se aseguran de que estas personas sean
competentes, basandose en la educacion, formacion o experiencia apropiadas mediante el
documento de FO-SGC-08 Manual de puestos.

El responsable de brindar las capacitaciones a los funcionarios para asegurar la calidad es la
direccion del departamento de Product Owner de la empresa People Apps y la competencia de cada
uno, asi como también de mantener la informacion documentada. Ademas, en caso de que requiera

se contratara personal capacitado con la finalidad de solventar la falta de recursos.
7.3. Toma de conciencia

La alta direccién del departamento de Product Owner de la empresa People Apps se asegura de que
las personas que realizan el trabajo bajo su control tomen conciencia de la politica de la calidad,
los objetivos de la calidad pertinentes, su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidos los beneficios de una mejora del desempefio y las implicaciones del
incumplimiento de los requisitos del sistema de gestién de la calidad.

7.4. Comunicacion

La alta direccion del departamento de Product Owner de la empresa People Apps determina las
comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, la cual incluyen
qué comunicar; cudndo comunicar; a quién comunicar; cOmo comunicar y quién comunica,

mediante el documento FO-SGC-09 Matriz de comunicaciones.
7.5. Informacién documentada

El sistema de gestion de la calidad del departamento de Product Owner de la empresa People Apps
incluye la informacion documentada mediante el procedimiento PO-SGC-002 Informacion
documental del sistema de gestion de calidad donde incluye la creacion, actualizacion y control

de la documentacion necesaria para garantizar la eficacia de su sistema de gestién de calidad.
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8. Operacion
8.1. Planificacion y control operacional

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps planifica, implementa y controla
los procesos necesarios para el cumplimiento de los requisitos para la provision de productos y
servicios (Figura 1), asi como también para implementar las acciones determinadas mediante la
aceptacion de productos y servicios, de la determinacion de los recursos necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos de los productos y servicios, la implementacion del control de los
procesos de acuerdo a los criterios, la determinacion, el mantenimiento y conservacion de la

informacion documentada.

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps controla los cambios planificados
y revisa las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier
efecto adverso, segun sea necesario, asi como también se asegura de que los procesos contratados
externamente estén controlados; esto mediando el documento PO-SGC-001 Control de cambios
SGC.

8.2. Requisitos para los productos y servicios

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps establece la comunicacion con los
clientes para garantizar la comprension de los requisitos y mantener la satisfaccion al cliente donde
incluye informacién sobre productos y servicios, atencion de consultas y requerimientos, gestion
de retroalimentacion con el cliente, manejo de la propiedad del cliente y acciones necesarias en
caso de contingencias. Los canales de comunicacion con el cliente son la plataforma Microsoft
Teams (Chat), correo electrénico y via telefonica, medios por el cual se atenderan los puntos

mencionados.

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps determina los requisitos de los
productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes, incluyendo cualquier requisito legal y
reglamento aplicable. Ademas, se asegura la capacidad de cumplimiento de los requisitos para los
productos y servicios, por lo que se lleva a cabo una revision antes de cada entrega, todo esto

mediante el documento FO-SGC-10 Control de requisitos del cliente.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
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El departamento de Product Owner de la empresa People Apps establece, implementa y mantiene
el proceso de disefio y desarrollo adecuado para la provisién de productos y servicios, mediante el

documento FO-SGC-011 Documento de requerimientos.
8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps asegura los procesos, productos y
servicios suministrados externamente; ademas asegura la determinacion de procedimientos para
aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del desempefio y la reevaluacion
de los proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y
servicios de acuerdo con los requisitos. Se conserva la informacién documentada de estas
actividades y de cualquier accidon necesaria que surja de las evaluaciones, esto mediante el

documento FO-SGC-012 Formulario de evaluacién de proveedores.
8.5. Produccion y provision del servicio

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps asegura la determinacion de los
controles adecuados para garantizar que la produccion y provision del servicio se realicen en
condiciones controladas. Esto incluye disponibilidad de informacién documentada sobre las
caracteristicas del producto o servicio, uso de infraestructura y ambiente adecuados,
implementacién de actividades de seguimiento y medicion, aplicacién de actividades de liberacion,

entrega y posterior a la entrega.
8.6. Liberacion de productos y servicios

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps determina las disposiciones
planificadas para la verificacion del cumplimiento de los requisitos de los productos y servicios,
ademas asegura que la liberacién de los productos no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad pertinente y cuando sea aplicable, por el cliente. Se conserva la
informacién documentada sobre la liberacion de los productos y servicios por medio del documento
FO-SGC-013 Liberacion de historias de usuario.

8.7. Control de salidas no conformes

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps asegura que las salidas que no sean

conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso 0 entrega no
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intencionada, asi como también toma las acciones adecuadas basadndose en la naturaleza de la no
conformidad en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Esto se debe aplicar
también a los productos y servicios no conformes detectados después de la entrega de los productos,
durante o después de la provision de los servicios. Se conserva la informacion documentada

mediante el documento FO-SGC-014 Control de historias de usuario no conforme.
9. Evaluacion del desempefio

9.1.Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1. Generalidades

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps determina lo siguiente:
o Qué necesita seguimiento y medicion.

o Los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar los

resultados.
o Cuando se debe llevar a cabo el seguimiento.
o Cuando debe analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps evalla el desempefio y la eficacia
del sistema de gestion de la calidad. Se conserva la informacién documentada como evidencia de

los resultados.
9.1.2. Satisfaccion al cliente

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps realiza el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. Se
determinan los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacién mediante
el formulario FO-SGC-15 Encuesta de satisfaccion al cliente realizado por medio de la

herramienta Microsoft Forms.
9.1.3. Analisis y Evaluacion

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps analiza y evalta los datos y la
informacion apropiados que surgen por el seguimiento y la medicion. Los resultados del analisis

se utilizan para evaluar:
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o Laconformidad de los productos y servicios.

« El grado de satisfaccion del cliente.

o EIl desempefio y eficacia del sistema de gestion de calidad.

e Silo planificado se implementa de manera eficaz.

« Laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades.
o El desemperio de los proveedores externos.

o Lanecesidad de mejoras del sistema de gestion de calidad.

9.2. Auditoria interna

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps lleva a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para proporcionar informacion acerca del sistema de gestion de la calidad.

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps planifica, establece, implementa y
mantiene un programa de auditoria que incluye la frecuencia, los métodos, las responsabilidades,
los requisitos de planificacion y la elaboracion de informes, donde se tiene en consideracion la
importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten al departamento y los resultados
de las auditorias previas. Se conserva la informacién documentada mediante el procedimiento PO-
SGC-003 Auditoria Interna.

9.3. Revision por la direccion
9.3.1. Generalidades.

La alta direccion del departamento de Product Owner de la empresa People Apps revisa el sistema
de gestion de calidad, en tiempos establecidos, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion,

eficacia y alineacion continuas con la direccion estratégica del departamento.
9.3.2. Entradas de la revision por la direccion.

La revision por la alta direccién del departamento de Product Owner de la empresa People Apps

se planifica y se lleva a cabo incluyendo las siguientes consideraciones:
o El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previa.

o Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestion

de la calidad.
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« Lainformacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
o Laadecuacion de los recursos.

o Laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

o Las oportunidades de mejora.

9.3.3. Salidas de la revision por la direccion.

Las salidas de la revision por la alta direccién del departamento de Product Owner de la empresa

People Apps incluye las decisiones y acciones relacionadas con:
o Las oportunidades de mejora
e Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestién de la calidad.
o Las necesidades de recursos.
Se conserva la informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por la
direccion.
10. Mejora
10.1. Generalidades

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps determina y selecciona las
oportunidades de mejora e implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del

cliente y aumentar la satisfaccion del cliente, esto incluye:

o Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las

necesidades y expectativas futuras.
o Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.
o Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
10.2.No conformidad y accion correctiva

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps reacciona ante la no conformidad,
y cuando aplica se toma las acciones para controlar, corregir y hacer frente a las consecuencias.
Ademas, se evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el

fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, esto mediante:
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e Larevisiony el analisis de la no conformidad.
o Ladeterminacioén de las causas de la no conformidad.

o La determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan

ocurrir.

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps debe implementar cualquier accion
necesaria, revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada; si fuera necesario, actualizar
los riesgos y oportunidades determinados, durante la planificacion; y si fuera necesario, hacer

cambios al sistema de gestion de la calidad.

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps conserva informacion documentada
mediante el documento de FO-SGC-16 No conformidades y acciones correctivas.

10.3. Mejora continua

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps debe mejorar continuamente la

conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

El departamento de Product Owner de la empresa People Apps debe considerar los resultados del
analisis y la evaluacién, y las salidas de la revision por la direccién, para determinar si hay

necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.
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Apeéndice 2 Procedimiento de control de cambios del SGC

Departaménto de Product Codigo | PO-PR-001
People e
n Procedimiento de control de | Versién |1
Apps cambios del Sistema de Gestion
de Calidad Fecha 04-02-2025
1. Proposito

Establecer un proceso para planificar e implementar los cambios en el Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) de manera controlada, asegurando que no afecten negativamente la conformidad
con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 y la capacidad de la organizacién para alcanzar los

resultados deseados.

2. Alcance

Aplica a todos los cambios que puedan afectar el SGC, incluyendo modificaciones en procesos,

documentos, infraestructura, tecnologia y responsabilidades del personal.

3. Definiciones

Cambio: Modificacion planificada en cualquier parte del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

que pueda afectar su desempefio, cumplimiento normativo, eficacia o eficiencia.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC): Conjunto de politicas, procesos y procedimientos
documentados que establecen la forma en que una organizacién gestiona la calidad para cumplir

con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

Evaluacion de Impacto: Analisis de los efectos que un cambio puede generar en los procesos,

productos, partes interesadas, normativas y desempefio del SGC.

Registro de control de cambios: Documento donde se consignan los detalles de cada cambio,

incluyendo su evaluacion, aprobacion, implementacion y resultados.
4. Responsabilidades
Lider de Product Owner:

e Identifican necesidades de cambio y evaltan riesgos y oportunidades.



e Implementa los cambios y reporta posibles desviaciones.

Alta direccion:

e Coordinay supervisa la evaluacion e implementacién de los cambios.

e Aprueba cambios significativos que impacten la estrategia organizacional.

e Comunican los cambios a las partes interesadas afectadas

5. Descripcién del procedimiento
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Actividad

Descripcion

Responsable

Identificar la necesidad
del cambio

Identifica una necesidad del cambio.

Lider del proceso

Evaluar el impacto de la
solicitud de cambio

Analiza la justificacion del cambio, el
impacto y la consecuencia con los
procesos involucrados.

Alta Direccion

Aprobacion del cambio

Se aprueba o rechaza la solicitud de
cambio.

e Si se aprueba se continta con la
actividad 5.

e Si se rechaza se continda con la
actividad 4

Alta Direccion

Ajustes del cambio

Se realizan los ajustes del cambio

Lider del proceso

Planificacion del cambio.

Se definen las acciones especificas con
responsables y plazos.

Lider del proceso

Actualizacion de la
documentacion del SGC

Se actualizan documentos del SGC, si es
necesario (procedimientos, instructivos,
registros).

Lider del proceso

Seguimiento 0
verificacion

Se monitorean los efectos del cambio
para asegurar su efectividad.

Lider del proceso

Cierre del cambio

Se archiva la informacion relevante en
el sistema documental del Sistema
Gestion de Calidad.

Lider del proceso.

Comunicacion del

cambio

Se comunican los cambios a las partes
interesadas afectadas.

Alta direccién
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6. Diagrama de flujo
Se agrega el diagrama de flujo con las actividades del procedimiento.
7. Registros

Especifica los documentos y registros que deben mantenerse como evidencia del cumplimiento del

procedimiento.

Nombre Responsable Formato Vigencia
Solicitud de cambios | Lider del proceso Formato digital 5 afios
(Word)
Actividad de la Lider del proceso Formato digital 5 afios
gestion de cambios P (Word)
8. Control de versiones
. Fecha de _
Version Creado por Aprobado por N Resumen del cambio
aprobacion

1 Karen Morales XXX XX Version inicial
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Apéndice 3 Procedimiento de informacion documental

Departaménto de Product Codigo PO-PR-002
wner
People — _ y 3
ul Procedimiento de informacién Version 1
ADDS documentada del Sistema de
gestion de calidad Fecha 04-02-2025
1. Proposito

Establecer los lineamientos para la creacién, control, almacenamiento y disposicion de la
informacién documentada dentro del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) del departamento de

Product Owner de People Apps.
2. Alcance

Aplica a todos los documentos y registros generados dentro del SGC del departamento de Product

Owner.

3. Definiciones

SGC: Sigla de Sistema de Gestion de Calidad

Control: Mecanismo para garantizar la disponibilidad de los documentos vigentes que conforman

el Sistema de Integrado de Gestion.

Version: Numero que identifica la Gltima edicion del documento. Los documentos inician en la

version 01.

Documento: Es toda informacion perteneciente al Sistema Integrado de Gestion, que se registre y
almacene en papel, en video, en digital o en cualquier otro medio. hace referencia a
caracterizaciones, procedimientos, manuales, politicas, objetivos, lineamientos, instructivos,

documentos, formatos, listados y matrices.

4. Responsabilidades

Responsable del sistema de gestion de calidad: Garantizar el cumplimiento del procedimiento.

Duefio el proceso: Elaborar y actualizar los documentos dentro de su area de responsabilidad.
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5. Consideraciones generales

5.1. Se realiza documentacion cuando:

e Se necesita mantener evidencia relacionada a la planificacion, operacion, control y
mejora de los procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad en el
departamento de Product Owner.

e Cuando consultar informacion sobre la ejecucion de los procesos, actividades o tareas
para lograr conformidad del servicio que se entrega a los usuarios.

5.2. Los documentos del sistema de gestion de calidad se encuentran disponibles en el

Sharepoint en la carpeta compartida del departamento de Product Owner bajo la siguiente

estructura de carpetas:

B® 01- Politicas y Manuales
B 02- Procedimientos

W 03- Instructivos de trabajo

W 04- Formularios

B 05- Registros

W 06- Auditorias

5.3. Cada duefio del proceso tiene responsabilidad sobre los procedimientos, instructivos de
trabajo y manuales que forman parte del proceso.

5.4. Los documentos del sistema de gestion de calidad no deben ser modificados sin la
autorizacion del responsable del proceso y del responsable del sistema de gestién de
calidad.

5.5. Jerarquia de la documentacion:

e Lapiramide documental se utilizara para organizar y jerarquizar la documentacion, con
el fin de poder gestionar la informacion de forma eficiente y centralizada. En la

piramide documental se presentan los siguientes niveles con los tipos documentales:
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Manual y Politica
de Calidad

Procesos
Procedimientos

Instructivos
Formularios

Registros

5.6.Codificacion de los tipos documentales
e Se asignard un codigo a cada tipo documental por cada nivel para poder asignar una
nomenclatura a la documentacion que forma parte del sistema de gestion de calidad,
por lo que se muestran los siguientes codigos por tipo documental asignados segln la

pirdmide documental:

Tipo documental Cadigo
Politica PO
Manual MA
Procedimiento PR
Instructivo de trabajo IT
Formulario FO
Registro RE

5.7.Codificacion de los procesos
e Seasignara un codigo a cada uno de los procesos del departamento para poder asignar
una nomenclatura a la documentacion que forma parte del sistema de gestién de

calidad, por lo que se muestran los siguientes c6digos por proceso:
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Proceso Cddigo
Gestion de calidad SGC
Analisis y documentacion de requerimientos ADR
Identificacion de riesgos IDR
Priorizacién y refinamiento de requerimientos PRQ
Asignacion y revision de requerimientos para maquetado ARQ
Planificacion del desarrollo de requerimientos PLR
Seguimiento del desarrollo SDE
Pruebas funcionales PFR
Certificacion del producto entregado CPE
Control de cambios CCR

5.8. Por consiguiente, el codigo de la documentacion segun cada tipo documental es la

siguiente:

Tipo documental — Proceso — Consecutivo

Ejemplo PO — SGC - 001

5.9. Encabezado de la documentacion

Los documentos y formatos que hacen parte del sistema de gestién de calidad

contienen un encabezado con la siguiente informacion:

Departamento Codigo (Cj:odlgo del
Peoble ocumento
b P Version | N° de version
Apps Nombre del procedimiento Fecha de
Fecha .
documentacion
5.10. Control de versiones
e Al final del documento se especifica la siguiente informacion de control de versiones:
Version Creado por Aprobado por Fecha de Resumen del cambio
aprobacion
N de Duefio del Aprobador Fecha de Explicacién del cambio.
version proceso aprobacion

6. Descripcion del procedimiento
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Actividad

Descripcion

Responsable

Creacioén de documentos

Crea la documentacion requerida del
sistema de gestion de calidad
cumpliendo con las consideraciones
generales del punto 5 de este
documento.

Duefio del proceso

Aprobacion de

documento

Revisar y aprueba el documento creado.

Responsable del SGC

Control de Cambios y
Actualizacion

Actualiza la version del documento y
registra el historico de cambios

Responsable del SGC

Distribucion y acceso

Mantiene la nueva version de la
documentacion de forma digital
disponible para los autorizados.

Almacenamiento y
proteccion

Almacena la nueva version de la
documentacion en el SharePoint en la
carpeta del departamento en la
estructura propuesta en el punto 5.2 de
este documento.

Controla el acceso a documentos
sensibles o confidenciales.

Responsable del SGC

Conservacion y
Eliminacion

Se archiva los documentos obsoletos
segun la vigencia indicada.

Responsable del SGC

7. Registros
Nombre Responsable Formato Vigencia
Id_(i)s(,:tjmenT(?sestra de Responsable del SGC (F\Xlrg:g;o digital 5 aflos

8. Control de versiones
Version Creado por Aprobado por agsgggc?gn Resumen del cambio
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Karen Morales

XXX

XX

Version inicial
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Apéndice 4 Procedimiento de auditoria interna

Departaménto de Product Cédigo | PO-PR-003
wner
' People o , Version | 1
Ap ps Procedimiento de auditoria
interna Fecha 04-02-2025
1. Proposito

Establecer los lineamientos para la planificacién, ejecucion y seguimiento de las auditorias internas
en el departamento de Product Owner de People Apps, con el fin de evaluar la conformidad del

Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y su alineacidn con los requisitos de la norma ISO 9001:2015

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todas las auditorias internas realizadas dentro del departamento de
Product Owner, abarcando procesos, documentacion, cumplimiento de requisitos normativos y

eficacia del sistema de gestion.

3. Definiciones

SGC: Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencia y evaluarla
objetivamente para determinar el grado de implementacion del SGSI.

Auditado: Area o persona de la organizacion que es auditada.

Auditor: Persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar adelante una

auditoria.

Evidencia de Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion

relevante para los criterios verificables.
No Conformidad: No cumplimiento de un requisito.

Accidn Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de una no

conformidad detectada u otra situacion no deseable
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4. Responsabilidades
Alta Gerencia:

e Designar auditores internos que no tengan relacion con los procesos a auditar.

e Supervisar y aprobar el programa anual de auditorias.

Auditor Interno:

e Colaborar con la Alta Gerencia en la planificacion del programa de auditorias.

e Elaborar el plan de auditoria y comunicarlo con anticipacion a los lideres de los procesos.
e Dirigir la reunion de apertura para definir objetivos, alcance y metodologia.

¢ Realizar la auditoria recopilando y analizando evidencias objetivas.

e Redactar el informe de auditoria con hallazgos y observaciones.

e Definir acciones correctivas junto con los responsables de los procesos auditados.

e Realizar el seguimiento a las acciones correctivas para verificar su implementacion y

eficacia.

5. Descripcion del procedimiento

# | Actividad Descripcion Responsable

Se selecciona un auditor, quien sera el
responsable de coordinar las actividades
de auditoria.

1 | Seleccionar el auditor En todos los casos los auditores Alta Gerencia

seleccionados seran independientes de
los procesos a auditar, es decir, no
auditaran su propio

) Se elabora el programa anual de ;
Realizar el programa de prog Alta Gerencia

2 auditoria auditoria del sistema de gestion de o
calidad. Auditor interno
Se elabora el plan de auditoria interna
Elaborar el blan de del sistema de gestion de calidad.
3 P Auditor interno

auditoria Se aprueba y comunica el plan de
auditoria interna a los lideres de los
procesos por medio de correo
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electrénico. Se debe comunicar con al
menos 8 dias de anticipacion.

Realizar reunion de
apertura

Se realiza la reunion la reunién de
apertura donde:

e Se presenta al auditor

e Se revisa el alcance y los
objetivos de auditoria.

e Se muestra un breve resumen de
los métodos y procedimientos a
ser usados.

e Se establecen canales de
comunicacion y fechas.

e Seaclaran consultas.

Auditor interno

5 | Ejecucion de la auditoria

Se ejecuta la auditoria, revisando y
examinando las evidencias objetivas de
la realizacion de actividades con
registros, evidenciando si el proceso es
adecuado y cumple con los requisitos.

Auditor interno

6 | Informe de auditoria

Se elabora informe con hallazgos,
observaciones y conformidades. El
informe se entrega a la alta gerencia.

Auditor interno

7 | Acciones correctivas

Se determinan de acciones correctivas
para corregir la son conformidades
detectadas.

Se asignan responsables y fecha para la
implementacion de mejoras.

Auditor interno

8 | Seguimiento

Se realiza el seguimiento para
comprobar la resolucién de las no
conformidades.

Auditor interno

6. Registros
Nombre Responsable Formato Vigencia
Alta gerencia iqi
Programa de auditoria J Formato digital 5 aflos

Auditor Interno (Word)
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Plan de auditoria Auditor Interno Formato digital 5 afos
(Word)
. oo Formato digital -
Informe de auditoria | Auditor interno (Word) 5 afios
7. Control de versiones
Version Creado por Aprobado por Fecha qlg Resumen del cambio
aprobacion
1 Karen Morales XXX XX Version inicial




Apéndice 5 Cuestiones Internas y Externas
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u People
Apps

Departamento de Product Owner

Codigo: FO-SGC-001

Cuestiones internas y externas Versi

on: 1

Uso interno

Fecha: 04/02/2025

Matriz FODA

F Fortalezas D Debilidades
F1 D1
Factores | _F2 D2
Internos F3 D3
F4 D4
F5 D5

O] Oportunidades A Amenazas
01 Al
Factores | 92 A2
Externos | o3 A3
04 A4
05 A5

1. Criterios de Evaluacion de Factores externos e internos

Peso
0 = No importante
1 = Muy importante

Calificacion
1 = Irrelevante

2 = Relevante
3 = Importante

4 = Muy importante

Peso

PP =

ponderado (PP)

Peso x Calificacion

Matriz de Evaluacion de Factores Externo (MEFE)

Factores externos

Peso

Calificacion

Peso Ponderado

Oportunidades

01

02

03

04
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Total

Amenazas

Al

A2

A3

A4

A5

Total

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Factores internos

Peso

Calificacion

Peso Ponderado

Fortalezas

F1

F2

F3

F4

F5

Total

Debilidades

D1

D2

D3

D4

D5

Total

2. Control de versiones

Fecha

Autor

Version

Descripcion del cambio




Apéndice 6 Partes interesadas
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. People
Apps

Departamento de Product Owner

Codigo: FO-SGC-002

Matriz de Partes Interesadas

Version: 1

Uso interno

Fecha: 04/02/2025

1. Criterios de Evaluacion de Factores externos e internos

Impacto Influencia
1 = Minimo 1 = Nada
2 = Menor 2 = Casi nada Impacto por influencia
3 = Moderada 3 = Muy poca IMP x INF = Impacto x Influencia
4 = Mayor 4 = Poca
5 = Critico 5 = Mucha
Matriz de partes interesadas
Factor | Partes, | impacto | nfluencia | 17 ecesitadesy | G50 votion | esporsable | o, M | e
INF de calidad
Interno
Externo




2. Control de versiones
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Fecha

Autor

Version

Descripcion del cambio
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Apendice 7 Alcance del sistema de gestion de calidad

D People
Apps

Departamento de Product Owner Cadigo: FO-SGC-003

Alcance del Sistema de Gestion de | Version: 1
Calidad

Uso interno Fecha: 04/02/2025

1. Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Organizacion

Departamento

Ubicacion geografica

Procesos involucrados

Exclusiones

Partes interesadas

Requisitos de las partes interesadas

Productos y Servicios

Limite del sistema de gestion de calidad

Alcance del sistema de gestién de calidad

2. Control de versiones

Fecha

Autor Version Descripcion del cambio
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Apéndice 8 Riesgos y oportunidades

Departamento de Product Owner Cadigo: FO-SGC-005

L! People —— _ _
Matriz de Riesgos y Oportunidades Versién: 1

n
Apps
Uso interno Fecha: 04/02/2025

1. Matriz de Riesgos y Oportunidades

Nivel | Acciones Fecha de Acciones Responsable de .
Observaciones

Estado

Descripcion
Responsable| . L . . L
ejecucion implementadas | implementacién

del riesgo u |Origen|Probabilidad | Impacto| de por
oportunidad riesgos | tomar

2. Control de versiones

Fecha Autor Version Descripcion del cambio
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Apéndice 9 Planificacion de los Objetivos de Calidad

People

Departamento de Product Owner

Codigo: FO-SGC-006

Planificacion de los Objetivos de

. Apps Calidad

Version: 1

Uso interno

Fecha: 04/02/2025

1. Planificacion de los Objetivos de Calidad

Revisién de objetivos de calidad

Objetivo SMART

Acciones Claves | Recursos|Responsable [Plazo

KPI'S (Indicador)

2. Control de versiones

Fecha

Autor Version

Descripcion del cambio
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Apéndice 10 Control de cambios del sistema de gestion de calidad

Departamento de Product Owner Cadigo: FO-SGC-007

I People
Apps

Matriz de Control de Cambios del Sistema de Gestion de Calidad | Version: 1

Uso interno Fecha: 04/02/2025

1. Matriz de Control de Cambios

Control de cambios del Sistema de Gestion de Calidad

¢Se mantiene [ Fecha
la integridad |de
del sistema? |cierre

Cambio Propésito |Consecuencias |Recursos |Responsables
Propuesto |del cambio |potenciales Necesarios |y autoridades

Fecha de|Seguimiento

Area | Departamento | Proceso - -
P Implementacion |y Evaluacion

Aprobador

2. Control de versiones

Fecha Autor Version Descripcion del cambio
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Apéndice 11 Control de cambios del sistema de gestion de calidad

Departamento de Product Owner Cadigo: FO-SGC-008

|_'! People
Apps

Manual de Puesto Version: 1

Uso interno Fecha: 04/02/2025

1. Manual de Puesto

[] Jornada Completa

[ ] Presencial [ ] Remoto [ ] Hibrido
[ ] Media Jornada




2. Control de versiones
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Fecha

Autor

Version

Descripcion del cambio




Apeéndice 12 Matriz de Comunicaciones
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I People
Apps

Departamento de Product Owner

Codigo: FO-SGC-009

Matriz de Comunicaciones

Version: 1

Uso interno

Fecha: 04/02/2025

1. Criterios de Matriz de Comunicaciones

Matriz de comunicaciones

Quién

Qué

A quién

Cémo Cuando

2. Control de versiones

Fecha

Autor

Version

Descripcion del cambio




Apeéndice 13 Control de Requisitos del Cliente
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Departamento de Product Owner

Codigo: FO-SGC-010

People

Control de Requisitos del Cliente

Version: 1

" Apps

Uso interno

Fecha: 04/02/2025

1. Control de Requisitos del Cliente

Control de requerimientos del cliente

o . Historia de | Descripcion del | Fecha Fecha Resultado de Presenta Fecha de Cambios
N Sistema . s . : Estado .
usuario requerimiento Inicio Fin pruebas Bugs entrega solicitados
2. Control de versiones
Fecha Autor Version Descripcion del cambio
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Apéndice 13 Documento de historias de usuario

_ People
Apps

Departamento de Product Owner

Codigo: FO-SGC-011

Documento de Historias de Usuario

Version: 1

Uso interno

Fecha: 04/02/2025

1. Informacion general

Fecha solicitud:

Tipo (Proyecto O Mejora)

Sistema

Version del sistema

Persona solicitante:

Usuario aprobador:

2. Especificaciones del requerimiento

Historia de Usuario

Identificacion de Historia de usuario

HU-01 Nombre del requerimiento

Prioridad Cliente:

[ Alta
[ Media

[ Baja

Requerimientos relacionados:

Descripcion

Como usuario:

Quiero/Necesito:
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Para:

Criterios de aceptacion:

Criterio 1:
e Dado:
e Cuando:
e Entonces:

Requisitos No funcionales
Tiempos de respuesta:
Seguridad:

Escalabilidad:
Compatibilidad:

Usuarios recurrentes:
Accesibilidad:

Diagrama de Flujo

Agregar diagrama de flujo

Imagenes de referencia

Agregar imagenes relacionadas al requerimiento

3. Control de versiones

Fecha Autor Version

Descripcion del cambio




Apéndice 14 Evaluacion de proveedores

191

Departamento de Product Owner

Codigo: FO-SGC-012

Formulario de Evaluacion de Proveedores

Version: 1

Uso interno

Fecha: 04/02/2025

1. Datos del Proveedor:

Datos del Proveedor

Nombre de la Empresa

RUC/NIT

Direccién

Contacto

Teléfono

Correo Electrénico

Informacion General del Proveedor:

Tipo de producto o servicio suministrado

Anos de relacién comercial

Certificaciones de calidad (ISO 9001, I1SO 14001, otras)

Capacidad de respuesta y flexibilidad

[ Alta [ Media [ Baja

Cumplimiento de requisitos legales y normativos

2. Criterios de Evaluacion

a. Asignar una calificacion de 1 a 5, donde 1 es deficiente y 5 es excelente

Criterios de Evaluacion

Criterio

Calificacion

Calidad del producto/servicio
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Cumplimiento de plazos

Precio y condiciones comerciales

Servicio y soporte técnico

Documentacion y cumplimiento normativo

Innovacién y mejora continua

Capacidad de respuesta ante problemas

Evaluaciones previas

3. Resultado de la Evaluacion

a. Para calcular el puntaje total obtenido: Se aplica la férmula de Promedio = Sumatoria de
calificacion / 8.

b. Para calcular la Evaluacion Global se usa el siguiente valor correspondiente al Puntaje
total obtenido: [5] Excelente, [4] Bueno, [3] Regular, [2] Deficiente, [1] No recomendado.

c. Para determinar si se recomienda continuar la relacién comercial, seré positivo cuando el
puntaje total obtenido sea mayor o igual a 3.

d. En el campo Plan de Accion o Mejora Requerida, de forma opcional se puede brindar una

recomendacion por parte del evaluador.

Resultado de la Evaluacién

Puntaje total obtenido

Evaluacion global

¢ Se recomienda continuar la relacion comercial?

Plan de Accion o Mejora Requerida

Evaluador

Cargo

Fecha de evaluacién

Firma




4. Control de versiones
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Fecha

Autor

Version

Descripcion del cambio




Apeéndice 15 Liberacion de historias de usuario
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" Apps

Departamento de Product Owner

Codigo: FO-SGC-013

People

Liberacion de Historias de Usuario

Version: 1

Uso interno

Fecha: 04/02/2025

1. Criterios de Liberacion de Historias de Usuario

Liberacion de Historias de Usuario

, Nombre de la Fecha de Criterios de aceptacion . . . Estado | Aprobado Fecha de
Proyecto| Namero L - - : Evidencias|Observaciones . -
Historia liberacion cumplidos final por Aprobacion
2. Control de versiones
Fecha Autor Version Descripcion del cambio




Apéndice 16 Control de historias de usuario no conformes
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I People
Apps

Departamento de Product Owner

Cédigo: FO-SGC-014

Control de Historias de Usuario No Conforme

Version: 1

Uso interno

Fecha: 04/02/2025

1. Criterios de Control de Historias de Usuario No Conforme

Control de Historias de Usuario No Conforme

Proyecto

NUmero

Nombre de la|Fecha de deteccion de la no|Descripcion de la no|Acciones
Historia conformidad conformidad tomar

a

Estado |Validado
Observaciones|final por

Fecha de
cierre

2. Control de versiones

Fecha

Autor Version Descripcion del cambio
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Apeéndice 17 Encuesta de Satisfaccion al Cliente

Departamento de Product Owner Codigo: FO-SGC-
L People 015
n
Apps Control de Historias de Usuario No | Version: 1
Conforme
Uso interno Fecha: 04/02/2025

Datos del Proveedor

Nombre de la empresa/proyecto

Fecha

Tipo de Cliente

Aspecto Evaluado

Claridad en la definicion de requisitos y objetivos del producto

Comunicacion y disponibilidad del Product Owner

Cumplimiento de expectativas del producto/servicio

Tiempo de respuesta a solicitudes o cambios

IAdaptabilidad a nuevas necesidades y cambios en el proyecto

Transparencia en la toma de decisiones

'Valor entregado en cada iteracion o release

Cumplimiento de requisitos legales y normativos

Preguntas Abiertas

¢ Qué aspectos consideras que se pueden mejorar en la gestion del Product Owner?

¢ Coémo calificarias la alineacion del producto con las necesidades de tu negocio?

¢ Tienes alguna sugerencia adicional para mejorar nuestra colaboracion?

Recomendacion




¢Recomendarias a People Apps y su gestion de Product Owners a otras empresas?
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Si

No

(Si tu respuesta es ""No**, por favor indicanos por qué)

Fecha Autor

Version

Descripcion del cambio
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