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Resumen

El proyecto realizado se llevd a cabo en la empresa Tiara Tecnologia Informatica y
Arquitectura Abierta S.A, esta organizacion de origen familiar con mas de 25 afos de experiencia
en el mercado de las telecomunicaciones es una empresa que busca expandirse y lograr cada vez
una mayor estabilidad y prestigio, para lo cual el disefio de un sistema de gestion de calidad basado
en la norma 1SO 9001:2015 que permita mejorar continuamente a la organizacion y alcanzar
servicios de calidad que generen mayor confianza en los clientes actuales y atraiga a nuevos,

involucra una idea clara de lo que desea la empresa.

Para la elaboracion del proyecto, primeramente se realizé un andlisis de la situacion actual
de la organizacién mediante la aplicacion de distintas herramientas, iniciando con los diagramas
SIPOC que tiene como funcién identificar los procesos y la relacion existente entre cada uno de
ellos, seguidamente el diagrama matricial que permite identificar de una manera mas grafica que
tan fuerte es la relacion entre cada uno de los proceso existentes en la organizacién, el mapeo de
procesos es otra herramienta que tiene como finalidad separar los procesos en 3 grandes grupos
como lo son los procesos estratégicos, operativos y estratégicos. Por ultimo, se realiza la aplicacién
de una encuesta a la poblacién de la empresa que permite evidenciar la falta de conocimiento del

personal sobre temas de calidad.

Se realiza en la parte del diagndstico de la situacion actual una evaluacion de los requisitos
que debe cumplir la organizacion para lograr obtener un sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2015, todo esto mediante una matriz previamente establecida, la cual permitira
observar las limitaciones y falencias de la organizacion con el propésito de centrar los esfuerzos
en estas. Se realizara un analisis de las causas del no cumplimento de los apartados de la norma

para llegar a las respectivas conclusiones y recomendaciones.

Considerando la situacion actual de la organizacién y analizando la informacion obtenida
en la fase del diagnostico de la situacion actual de la organizacion, se debe presentar una propuesta
que permita a la organizacién obtener un sistema de gestion de calidad, la propuesta debe incluir
un Manual de calidad donde se estipule lo necesario para que la empresa logre mantener su sistema
de gestion de calidad. Por su parte, también se debe incluir un analisis econémico de dicha

propuesta, asi como un plan de implementacién del mismo.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

La alta competencia que se vive hoy en dia, tanto a nivel nacional como internacional por
brindar servicios de calidad, abre los 0jos a las empresas por buscar mejorar sus procesos y realizar
las labores de la mejor manera. Abonado a esto, la alta importancia por satisfacer a los clientes, los
cuales son la razon de ser de una empresa, permite que implementar un sistema de gestion de

calidad sea un camino para poder abordar todas estas inquietudes.

Se seguira una linea de investigacion enfocada basicamente en la evaluacion de sus
procesos actuales con el fin de establecer un sistema de gestion de calidad, proponiendo y
desarrollando indicadores de gestion que permitan dar seguimiento a lo que en la etapa de propuesta

se plantee.

Por lo que el presente trabajo se refiere a la implementacion de un sistema de gestion de
calidad en la empresa Tiara Tecnologia Informatica Y Arquitectura Abierta S.A basada en la norma
ISO 9001:2015. La norma ISO 9001:2015, es un marco de referencia que permite a cualquier
empresa, sin importar su razon de ser, implementar un sistema de gestién de calidad. La cual aparte
de ser de beneficioso para la empresa a nivel de gestionar la calidad, posee una certificacion que,

de ser adquirida, daré prestigio a la empresa.

Para efectos del siguiente proyecto, en el capitulo | se presentaran las generalidades de la
empresa, objetivos, justificacion, antecedentes y proyecciones del proyecto. En el Capitulo Il se
hara referencia a todo lo relacionado con el marco tedrico, el cual tiene como funcion exponer y
analizar la parte teoria y los conceptos para llevar a cabo el estudio. Por su lado, en el Capitulo 11l
se menciona la metodologia con la que desarrollara el proyecto, se describe el método, enfoque,

tipo de investigacion, variables, instrumentos e indicadores que se buscaran desarrollar.

En el Capitulo 1V se realiza el andlisis de la situacién actual de la empresa, a fin de tener
una idea de como se encuentra la mismay poder llevar a cabo una posible solucion. Para el Capitulo
V se detalla las conclusiones y recomendaciones que se brindan para el proyecto. Y finalmente, el
Capitulo VI detalla la propuesta de la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la
empresa Tiara Tecnologia Informatica Y Arquitectura Abierta S.A basada en la Norma I1SO
9001:2015.

A continuacion, se presentan las generalidades de la empresa y especificaciones del

proyecto:



21

Generalidades de la empresa

Tiara Tecnologia Informatica Y Arquitectura Abierta S.A es una empresa ubicada en
Guadalupe, San José, con mas de 25 afios en el mercado. Es una empresa dedicada a las
telecomunicaciones, su principal actividad es el cableado estructura, el cual es un sistema de cables
que se interconectan con equipos activos, permitiendo la transmision de voz y datos. Ademas,
brinda servicios de instalacion de fibra Optica, instalaciones eléctricas, venta de equipo de coémputo,

mantenimiento de aire acondicionado, sistemas de seguridad electronica, consultoria, entre otros.

Sus fundadores fueron una madre y un hijo que decidieron crear su propia empresa,
ofreciendo en sus inicios servicios de implementacion de redes y fibra dptica en el mercado
nacional. Con el pasar de los afios decidieron incursionar en otros mercados, observando las
necesidades de los clientes, por lo que establecieron otras divisiones como lo son la Division Poder,
la cual ofrece la implementacion y el disefio de instalacion eléctricas de baja y alta potencia y la
Division Seguridad Electronica que brinda el servicio de Circuito Cerrado de Television, en sus
principios de forma anéloga y con el avance de la tecnologia de forma inaldmbrica. El termino

division se utilizé como una manera de diferenciar sus actividades y los servicios a ofrecer.

En el 2005 se crea la Division Consultoria, la cual brinda a los clientes soluciones integrales
de ayuda técnica y de soporte de ingenieria segln sus necesidades. En esta division se analizan las
especificaciones y se desarrollan los proyectos, implementaciones y actualizaciones hasta cuando
ya las implementaciones han sido realizadas, (se analizan las edificacién, la cantidad de puntos de
red, eléctricos, o de fibra que realmente necesita el cliente , se consideran las distancias de estos
puntos que cumplan con las normativas establecidas, ya sea el cddigo eléctrico, la normas y
estandares de cableado estructurado, asi mismo, que los equipos requeridos cumplan con las
necesidades del cliente, que el ancho de banda sea el requerido, entre otras). Esta division se crea

con el fin de brindar a los clientes el apoyo que necesitan para que el proyecto sea exitoso.

En el 2016, debido a la constante evolucion del mercado y analizando los requerimientos
de este, se decide incursionar en la Division de Leasing, la cual ofrece alquiler de equipo activos y
pasivos a los clientes, asi como el mantenimiento de estos equipos. Esta division se crea con el fin
de brindar una solucién al cliente mas atractivo, al contar con equipos de la Gltima tecnologia sin
tener que realizar una gran inversién; ademas de asegurar el funcionamiento continuo de los

mismos.
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Entre las politicas de la empresa se establece que se debe brindar al cliente el mejor
servicio; por lo que el personal debe ser capacitado y los materiales suministrados en las
implementaciones deben ser de calidad. Ademas de contar con el respaldado de las casas matrices

y su representante en Costa Rica de estos materiales.
Mision

“Brindar soluciones de tecnologias y de consultoria que permiten satisfacer las necesidades
de nuestros clientes, para optimizar sus servicios y colaborar en el fortalecimiento de su negocio.”
Vision

“Ser la PYME con mayor desarrollo de soluciones especializadas en las diferentes

divisiones como lo son la potencia control, tecnologias de redes, seguridad electrénica y Data

Center.

Ser una empresa lider por; nuestro personal altamente calificado, productos de alto

desempefio y la experiencia que contamos en el mercado nacional.”
Valores

Los valores de una empresa son un pilar muy importante de cualquier organizacion. Con
ellos podemos decir, que se define a si misma una empresa y por ende a sus colaboradores. Son

factores de la cultura empresarial. Los valores son los siguientes:

Honestidad

= Responsabilidad

= Compromiso

= Lealtad

= Respeto

Organigrama
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La estructura organizacional de una compafiia depende de su naturaleza y dimension. Y
para esta planificacion, es de gran importancia desarrollar organigramas que promuevan la
interaccion y comunicacion frecuente entre las areas. A continuacion, se detalla la estructura
organizacional de la empresa:

Figura 1 Organigrama Tiara Tecnologia Informética Y Arquitectura Abierta S.A

Contraloria

Direccion , . . i
R Direccion Direccion de
Administrativa y Logistica ~ i "

B TS Operaciones Ventas

Direccion Legal

Asistente
Administrativa

Técnico 1

Nota: Tiara Tecnologia Informética Y Arquitectura Abierta S.A
Planteamiento Del Problema

El deseo por mantenerse y consolidarse en el mercado como una empresa competitiva, asi
como la oportunidad de crecimiento, hacen ver que la implementacion de un sistema de gestion de
calidad sea una opcion viable para que la empresa Tiara Tecnologia Informatica Y Arquitectura
Abierta S.A logre sus ambiciones a futuro.

Un sistema de gestion de calidad brindara beneficios a la empresa, tales como: generar
mayor eficiencia, aumentar la moral de los empleados al tomarlos en cuenta, ofrecer

reconocimiento nacional e internacional de conseguir una acreditacion, mejorar la gestion de los
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procesos de la compafiia y ofrecer niveles mas altos de satisfaccién de los clientes, asi como

muchos mas.

Un aspecto de gran importancia es la satisfaccion de los clientes, y este, al no ser evaluado,
afecta de manera directa a la empresa. La evaluacion del cliente permite conocer si se esta
realizando de la mejor manera el servicio brindado o por el contrario se estad realizando
incorrectamente y no se logran dar cuenta, por lo que la calidad en el servicio se vuelve un factor

importante para el crecimiento de la empresa.

Ademas, aunque la empresa ha logrado un grado de consolidacion en el mercado, no cuenta
con muchos aspectos que se considerarian basicos en una empresa, se puede citar que no posee sus
procesos bien establecidos, por ejemplo, esto involucra que no puedan ser medidos con el fin de
buscar mejoras. No existen manuales de como realizar tareas, lo cual imposibilita una buena labor
ante dudas presentadas. Esto y mas situaciones, resaltan que, si la empresa desee expandir sus

horizontes, debe iniciar por acomodarse internamente.

La presente investigacion plantea la implementacion de un sistema de gestion de calidad,
para lo cual se plantea la pregunta: ; Como disefiar un sistema de gestion de calidad en la empresa

Tiara Tecnologia Informatica Y Arquitectura Abierta S.A. basado en la norma 1SO 9001:2015
Objetivos
Objetivo general

Disefiar un Sistema de gestion de calidad en la empresa Tiara Tecnologia Informatica Y
Arquitectura Abierta S.A basada en la Norma ISO 9001:2015.

Obijetivos especificos

e Describir el sistema de gestion de calidad actual de la empresa Tiara Tecnologia
Informética Y Arquitectura Abierta S.A.

e Medir la satisfaccion de los clientes de la empresa Tiara Tecnologia Informética Y
Arquitectura Abierta S.A.

e Analizar las causas posibles de las insatisfacciones de los clientes de la empresa
Tiara Tecnologia Informatica Y Arquitectura Abierta S.A.

e Definir un Sistema de gestion de calidad ajustado para la empresa Tiara Tecnologia
Informética Y Arquitectura Abierta S.A.
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e Disefiar un mecanismo de seguimiento que permita demostrar el control de la

propuesta planteada.
Justificacion

Tiara Tecnologia Informética Y Arquitectura Abierta S.A. busca siempre el crecimiento
propio y la satisfaccion de sus clientes. Por lo que la implantacion de un sistema de gestion de

calidad va de la mano para el logro de las aspiraciones de la empresa.

Este tipo de sistema, permitira a la empresa, gestionar de mejorar manera sus procesos,
buscando siempre la calidad en sus servicios. Tiene un enfoque muy completo, ya que se centra,

tanto en los clientes, como en los proveedores y en las labores realizada diariamente en la empresa.

El proyecto busca beneficiar a la empresa en general, especificamente a nivel operativo y
administrativo. Se busca que haya una responsabilidad tanto de la alta gerencia, como también, la
participacién de todos los empleados, a fin de lograr los resultados esperados.

Antecedentes

A continuacion, en la parte de antecedentes se presentan distintos articulos de investigacién
y documentos relacionados con un sistema de gestion de calidad enfocado en la normativa ISO
9001:2015, donde se logra evidenciar la importancia de contar con un sistema de gestion de calidad
en toda organizacién para mejorar la calidad, competitividad, eficiencia, eficacia y productividad

enfocado a procesos.

En el articulo cientifico “La gestién de la calidad en Perd: Un estudio de la norma ISO
9001, sus beneficios y los principales cambios en la version 2015.” de la Universidad & Empresa,
se presenta un enfoque tedrico y descriptivo, ya que basa su investigacion en explicar los beneficios
y cambios que tuvo la norma ISO 9001:2015 con respecto a la anterior version. Inicia analizando
el concepto mas general, que es “calidad”, de ahi se deriva toda la informacion del articulo, amplia

el tema de calidad y expone sobre 1SO: 9001. (Lizarzaburu Bolafios, 2015, pags. 33-54)

Lizarzaburu (2015) en el articulo sigue una metodologia con un enfoque teérico y
descriptivo, ya que basa su investigacion en explicar los beneficios y cambios que tuvo la norma
ISO 9001:2015 con respecto a la anterior version. Inicia analizando el concepto mas general, que
es “calidad”, de ahi se deriva toda la informacion del articulo, amplia el tema de calidad y expone

sobre 1SO: 9001. Finaliza con las conclusiones de la investigacion realizada. (pags. 33-54)
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Siguiendo con los articulos, la revista Telos, publica un articulo llamado “Sistema integral
de gestion de calidad en la Universidad de la Guajira, Colombia”. En el articulo se sigue una
metodologia de caracter descriptivo. Desarrolla una investigacion cualitativa practicamente, ya que
la propuesta de mejora del sistema de gestion de calidad es basada solamente en el criterio tedrico.
Inicia con el andlisis de la situacion actual, concluyendo que existen oportunidades de mejora en
el sistema de gestion de calidad, fundamenta tedricamente la investigacion con informacion
relacionada para posteriormente establecer la propuesta. Finalmente plantea las conclusiones del
articulo. La conclusion final de la investigacion es que no importa el ambiente o situacién, siempre
existe la posibilidad de fortalecer las oportunidades de mejora. (Acufia, Lopez, & Romero, 2016,
pags. 474-491)

Portelles, Rodriguez, Leyva, & Ochoa (2016) exponen en su articulo “Metodologia para el
disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en la Universidad de Ciencias Médicas de Holguin”
de la revista ScieLO cuba que un sistema de gestion de calidad logra aumentar la participacion del
trabajo en equipo y el mejoramiento continuo en todas las actividades relacionadas a los procesos.
EL articulo sigue una metodologia con un enfoque tedrico- aplicado, donde expone de manera
inicial la situacién actual de una universidad para luego realizar la propuesta de mejora del proceso

basada en investigaciones realizadas en el pasado. (pags. 1-7)

En el articulo “Modelo tedrico para un sistema integrado de gestion (seguridad, calidad y
ambiente)” de la revista Ingenieria Industrial. Actualidad y Nuevas Tendencias se utiliza una
metodologia con un enfoque descriptivo, inicia brindando una introduccion de la importancia de
los sistemas de gestion hoy en dia, especificamente en los temas de seguridad, calidad y ambiente.
El articulo se fundamente en antecedentes relacionados con la investigacion (referencias
bibliogréficas) y modelos planteados anteriormente con el propdsito de tener una propuesta de
sistema de gestion integrado final. Concluye que para que una empresa sea competitiva dentro de
los mercados, debe interesarse tanto por los clientes, como por todas sus partes interesadas
(accionistas, comunidad, proveedores, ambiente, entre otros) y esto se logra con los sistemas de
gestion. No solo existe SGC, existen sistema de gestion ambiental y de seguridad, por ejemplo, los
cuales pueden trabajar en conjunto con el sistema de gestion de calidad y para los cuales también

existen normas. (Duque, 2017, pags. 115-130)
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En el articulo “Sistema de gestion de la calidad para el proceso de investigacion:
Universidad de Otavalo, Ecuador” de la revista Actualidades Investigativas en Educacién se
concluye que un Sistema de gestion de la calidad para el proceso de investigacion: Universidad de
Otavalo, Ecuador describe que el desarrollo del sistema de gestion de calidad brinda beneficios a
la Universidad y que se debe seguir mejorando dicho sistema a fin de eliminar o disminuir factores
criticos que podrian afectar. El presente articulo utiliza una metodologia enfoque mixto, tanto
exploratorio como descriptivo. Se analiza la situacion actual de la Universidad y se describe lo
esencial e importante que es implementar un sistema de gestion de calidad en el servicio que se
brinda, realizan una propuesta del sistema de gestion de calidad para el proceso de la investigacion.
Se fundamenta en la base tedrica previamente descrita, por lo que se recolecta y analiza datos de
diferentes indoles, se establecen instrumentos de recoleccién de informacion y cudl serd la

poblacién objeto de estudio. (Becerra, Andrade, & Diaz, 2019, pags. 1-32)

En la tesis “Implementacion y evaluacion de un sistema de gestion de calidad segun 1SO
9001:2008 en una empresa constructora” realizada en la Universidad de Costa Rica, utiliza una
metodologia la cual consta de 2 fases, en la numero 1, se tiene la investigacion preliminar, la cual
consiste en el analisis de diferentes fuentes de informacion. En la segunda etapa se tiene los
indicadores de gestion utilizados por la empresa, los cuales son analizados. Una vez finalizadas las
etapas se procede con la redaccion del documento final. Como principal conclusion se tiene que la
implementacidn de un sistema de gestion de calidad en una empresa requiere esfuerzos importantes
por parte de todo el personal, no importa el nivel. Se debe planificar la inversion de tiempo y

recursos de igual manera. (Solano Sanabria, 2015)

En la tesis “Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en los requisitos de la NTC
ISO 9001:2015 para el proyecto curricular de administracién ambiental de la Universidad Distrital
Francisco José de Caldas con fines de acreditacion” realizada en la Universidad Distrital Francisco
José De Caldas utiliza una metodologia de dos tipos de investigacién, la descriptiva y la
documental. EI método de investigacion es de tipo cualitativo. Para la investigacion y logro de
objetivos utiliza instrumentos de investigacion, tales como: recopilacion de informacion, encuestas,
FODA entre otros. La tesis realiza un diagndéstico actual del sistema de gestion de calidad, usando
como referencia herramientas, posteriormente se elabora la propuesta que involucra cronograma
de aplicacion y todo lo que esté relacionado. La tesis concluye que un sistema de gestion de calidad

permite identificar y describir las personas que intervienen y tienen responsabilidades, asi como
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que la aplicacién de un Sistema de gestion de calidad puede ajustarse a cualquier organizacion.
(Garcia & Espinel, 2016)

La tesis “Disefio de un sistema de gestion de calidad con la norma 1SO 9001:2015 para el
area de tecnologias de la informacion de la Universidad Politécnica Salesiana” realizada en la
Universidad Politécnica Salesiana sigue una linea para alcanzar sus objetivos, inicia con definir la
metodologia de trabajo que sirva de planificacion y guia de acciones. La metodologia indica los
pasos a seguir, los cuales son: creacién de los equipos de trabajo, identificacion de las necesidades
y expectativas de las partes interesadas, definicion de politicas y objetivos de calidad, definicion
de la estructura documental, formacion general especifica del equipo de trabajo, elaboracion de la
documentacion, implementacion del sistema de gestion de calidad y por ultimo Difusion y
comunicacion institucional. La tesis tiene como conclusion que la parte del seguimiento en el
sistema de gestion de calidad es de prioritaria aplicacion, pues de ello depende de que los diferentes
equipos de trabajo del sistema de gestién de calidad vayan generando registros y evidencias de las
tareas que se realizan, también se resalta que todos los equipos de trabajo del sistema de gestién de

calidad aportan en documentacion. (Narvéez, 2016)

Se presenta la tesis “Proyecto de Implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football Center S.L” siguen una metodologia de 5 etapas
para lograr su objetivo. En la etapa 1 se da la elaboracion del Manual de Procesos. En la etapa 2 se
obtiene la elaboracién del procedimiento documentado Gestion de Auditorias. Para la etapa 3 se
busca la elaboracion del registro de calidad “Plan de Auditorias”. La etapa 4 consta de la
elaboracion del plan de objetivos y metas. Y como Ultima etapa esta la elaboracion de la instruccién
técnica “Elaboracion de la documentacion”. La conclusion de la tesis expone que se tiene como
resultado final la elaboracion de una politica de calidad, manuales de procedimiento, gestion de
auditorias internas y elaboracion de la documentacion, asi como procedimientos basados en la
normativa 1SO 9001:2015. (Sanchez & Montero, 2016)

La tesis “Disefio y documentacion del sistema de gestion de calidad en la empresa Euro
Networks & Technologies S.A.S bajo la norma ISO 9001:2015” realizada en la Universidad
Distrital Francisco José De Caldas sigue una linea de fases como metodologia. Como primera fase
se realiza el diagnostico de la organizacién a fin de conocer los requisitos aplicables de la norma a

la empresa. Como segunda fase se elabora un plan de trabajo con las actividades a seguir para
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satisfacer los requisitos del sistema de gestion de calidad. La tercera fase corresponde a la ejecucion
del plan de trabajo expuesto en la fase dos. Como fase final se encuentra la evaluacion de sistema
de gestion de calidad mediante auditoria interna. Como conclusién a la tesis se obtiene que un
sistema de gestion de calidad permite a las empresas ser mas competitivas, agregandole valor
agregado a la prestacion de sus servicios, valor que se puede diferenciar de sus competidores. La
tesis permitié conocer gracias al diagnostico de la organizacién cuales son su fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas. Se obtuvo como resultado un manual de calidad y en lo
interno de la empresa a tener un enfoque en procesos, el cual permite evidenciar las entradas,

tratamiento y salidas de cada proceso. (Montariez, 2017)

Proyecciones

e Determinar la situacion actual de la organizacion en cuanto a un sistema de
gestion de calidad

e Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015.

e Establecimiento de matriz para abordar riesgos y oportunidades.

e Crear indicadores de gestidn para los procesos existentes.

e Planteamiento de una politica de calidad.

e Elaboracion de un Manual de calidad.

e Establecimiento de planes de auditorias internas.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

En este capitulo se expone la teoria en la que se fundamenta el desarrollo del proyecto de
investigacion. El proposito de este capitulo corresponde a brindar las bases de como se establecera
un Sistema de gestion de calidad. Para conocer sobre la importancia de un sistema de gestion de
calidad es importante iniciar desde el concepto mas simple, por lo que seguidamente se expone
sobre el concepto de calidad, su historia e importancia

Calidad
La calidad se define como:

La calidad como objetivo de hacer las cosas bien es algo que las personas han
utilizado desde siempre y que hoy ha llegado a ser ligado al concepto de calidad de
vida, visto como la forma en que el ser humano logra un status de comodidad tal
que su vida se traza por el mejor camino posible en todos los campos, pero en
especial en salud, educacion, alimentacion, vivienda y vestido. (Acufia, 2012, pag.
15)

Para que una empresa sea competitiva, el tema de calidad debe ser de gran importancia, ya
que con ella se busca la satisfaccion de los clientes. Las personas siempre han buscado calidad en
todos los aspectos en los que se desenvuelven por lo que este concepto ha estado siempre de la
mano con el ser humano. La calidad es un concepto muy antiguo, sin embargo, ha ido
evolucionando a través del tiempo. “Las diversas técnicas utilizadas en las organizaciones de hoy
para asegurar un nivel de calidad adecuado en los productos y servicios que ofrecen son el producto

de una evolucion historica iniciada desde tiempos prehistoricos” (Acufia J. , 2012).

Hoy en dia, la calidad se considera un aspecto importante y estratégico dentro de las
organizaciones, por lo que su control puede lograr beneficios para la empresa. (Acufia J. , 2012)
indica varios beneficios de controlar la calidad dentro de la organizacién, dentro de los cuales se

cita:

-Mejoramiento de la calidad del disefio y por consiguiente del producto, gracias al
estudio de las causas de los problemas.

-Reduccion de los costos de operacion, al detectar defectos en el momento preciso

en que ocurren y no en etapas posteriores.
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-Reduccion de pérdidas econdmicas y materiales debido a una utilizacion mas

adecuada de materiales y maquina.

-Mejoramiento de la moral del trabajador al producir con un nivel méas alto de

calidad.
-Mejoramiento de la organizacion del trabajo.

Por medio de estos beneficios se puede llegar a demostrar que la calidad, lejos de

ser un costo, es una valiosa inversion. (p 39-40).

A lo largo del tiempo se han ido desarrollando herramientas, las cuales permiten conocer el
estado de la organizacién en cuanto a un sistema de gestion de calidad. Seguidamente se brinda la

base tedrica de estas herramientas.
Sistema de gestidn de calidad

El sistema de gestion de calidad es aquella parte del sistema de gestion de la organizacién
enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, las expectativas y los requisitos de las partes interesadas. Los sistemas de gestion de
la calidad brindan una referencia, que busca mediante la mejora continua incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y otras partes interesadas, ademas da confianza
a la organizacion para proporcionar productos o servicios que logren satisfacer los requerimientos

consistentemente y con esto también ofrece confianza a los clientes. (Gutiérrez, 2010)

Por otra parte, se argumentan que un sistema de gestion es la manera mediante la cual se
administran los procesos y recursos gque son claves para el éxito de una organizacion ya que los
mismos brindan orientacion a los altos mandos para la toma de decisiones y permite optar por una
certificacién que brinda un mejor posicionamiento para hacer frente a la competencia. (Carlos &
Ancasi Flores, 2018, pag. 14)

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de
calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 son:

e La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.
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e Lacapacidad de demostrar la conformidad con los requisitos del sistema de gestion

de la calidad especificados.
Proceso

Se tiene como definicion de proceso a “un conjunto de actividades realizadas por un
individuo o grupo de individuos cuyo objetivo es transformar entradas en salidas que seran Utiles
para un cliente”, ademas se dice que “cada grupo de actividades o procesos conforman una cadena
de valor mediante la que se pretende satisfacer al cliente a través de la generacion de valor afiadido
en cada actividad”. (Camisén, Cruz, & Gonzélez, 2006, pags. 843-844)

En la figura 2 se representa lo que es un proceso, el cual inicia con una entrada suministrada
por una fuente, sigue una secuencia de actividades ldgica previamente disefiadas para generar un

salida ya establecida para los clientes identificados.

Figura 2 Descripcion de un proceso
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Nota: 1SO 9001:2015

Es de conocimiento general que los procesos en una empresa no son independientes, en las
organizaciones los procesos se relacionan entre si, en la Figura 3 se representa la relaciones que
existen entre los procesos. Se puede decir a manera general que las salidas de un proceso se
convierten en las entradas del proceso que continua, generando la necesidad de una correcta

identificacion de los mismos.
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Figura 3 Conjunto de procesos

entrada A salida A
» PROCESO A |
control B control C
entrada B salida B salida C
—— » PROCESOB ——» PROCESO C —»

Tmecanismo B

Nota: Camison, Cruz, & Gonzalez

(Camisén, Cruz, & Gonzélez, 2006) definen que la importancia de tomar en consideracion
que existen distintos tipos de procesos para una gestion adecuada, los mismos se describen a

continuacion:

e Procesos clave u operativos: representan los procesos propios de la actividad de la
organizacion.

e Procesos estratégicos: representan los procesos por los cuales la organizacion
desarrolla sus estrategias y define sus objetivos.

e Procesos de apoyo o soporte: representan los procesos que brindan los recursos y

apoyo necesario para que los procesos clave u operativos se puedan llevar a cabo.
Gestion por proceso

La gestion de los procesos es un conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion, o bien la forma de hacer adecuadamente las cosas, planificadas previamente con
el fin de conseguir los objetivos de una organizacion. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, pag.
860)

Beneficios del control de calidad

(Ishikawa, 1994), establece que las organizaciones que toman en serio el control de la
calidad pueden obtener grandes beneficios, y de entre todos los beneficios se consideran los

siguientes como fundamentales para un centro de salud:

e Disminucién de reclamos como consecuencia de una uniformidad en la calidad.
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e Aumento de confianza y fiabilidad de los clientes, mediante el establecimiento del
sistema de gestion.

e Disminucion de costos.

e Mejor flujo de relaciones e informacion dentro de la organizacion.

e Acelera la toma de decisiones, ademéas de mejorar el despliegue de la politica y la

direccion por objetivos.
Modelos de Calidad

Los modelos de calidad los definen de la sigueiente manera: “son marcos que brindan
consejo y guia sobre cdmo operativizar y poner en practica los principios, las practicas y los
métodos de control, gestion y mejora de la calidad, desde un cierto enfoque”, ademas se encuentran
conformados por una serie de normas aceptadas que regulan el proceso de disefio, implementacién

y certificacion del sistema de gestion de la calidad (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006, pag. 435)

Entre los distintos modelos de gestion con mas aplicacion en las organizaciones se
encuentran: el Modelo Planear-Hacer-Verificar Actuar (PHVA), el Modelo Europeo de Excelencia
Empresarial (EFQM), el Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard), el Modelo de calidad en
el servicio (SERVQUAL), el Marco Comun de Evaluacion (Common Assessment Framework),
Seis Sigma, las Normas Britanicas (BS) y las Normas de la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (1SO). (Torres & Véasquez, 2010, pag. 16)

Entre los modelos de gestion més conocido a nivel mundial en temas de calidad se
encuentra la ISO 9001, dicha norma nace en 1987 y es principalmente conocida por su aplicacion
en los sectores industriales o de manufactura, sin embargo, en los Gltimos afios esta norma ha
evolucionado y ha logrado expandir su aplicacion a sectores enfocados en tecnologia, prestacion

de servicios, entre otros.

La norma ha presentado cambios significativos desde su creacion, para el afio 1987 se
crearon tres modelos bajo el concepto de gestidn de calidad, la ISO 9001 para el aseguramiento de
la calidad en el desarrollo disefio, servicio produccién e instalacion, la ISO 9002 para el
aseguramiento de la calidad en produccion, servicio e instalacion y la 1SO 9003 para el
aseguramiento de calidad en inspecciones y pruebas. (Noguez, s.f.)



35

Continuando con el autor, se dice que para 1994 las tres normas mencionadas anteriormente
se revisan para realizar una segunda publicacion de las mismas sin cambios significativos para
ninguna, ya para el afio 2000 aparece una norma ISO 9001 que sustituye los tres modelos,
incorporando cambios con respecto a la efectividad de los sistemas de gestion de calidad y un mejor

desempefio en las organizaciones.

Segun el autor, la norma continto evolucionando en el afio 2008 y para el 2015 se busca
continuar aplicando la norma a cualquier organizacion, fomentando la alineacion con otras de las
normas elaboradas por ISO y entre sus principales cambios destaca el enfoque basado en riesgos,

todo este proceso de evolucion se detalla en la Figura 4.

Figura 4 Evolucion de la norma 1SO 9001
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Un aspecto fundamental de la investigacion es que se busca desarrollar un sistema de
gestion de la calidad basado en el modelo brindado por la norma 1ISO 9001:2015, ya que esta norma
busca que por medio de los procesos y su adecuada gestion se satisfagan las necesidades o
expectativas de los clientes, cabe mencionar que la adopcion del sistema representa una decision
estratégica que permite mejorar el desempefio global de las organizaciones, esto de acuerdo a la

International Organization for Standardization (ISO, 2015, pag. vii)
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Ahora bien, continuando con el autor, para el desarrollo de los capitulos que conforman la
norma, entre los que se encuentran el contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo,
operacion, evaluacion del desempefio y mejora se emplea la metodologia PHVA representada

graficamente en la Figura 6. (ISO, 2015, pag. vii)
Principios de la gestion de la calidad

De acuerdo con la (ISO, 2015) existen los siguientes siete principios de la gestion de la

calidad:

e Enfoque al cliente: lo primordial de la gestion de la calidad es cumplir con las expectativas,
requisitos o necesidades de los clientes y buscar la manera de sobrepasarlas.

e Liderazgo: parte fundamental de la organizacién que establecen propdsitos y direccion,
ademas de buscar la manera de que todas las personas se comprometan con los objetivos.

e Compromiso de las personas: toda persona que se encuentre comprometida sea competente
y empoderada es fundamental para que una organizacion genere y brinde valor.

e Enfoque a procesos: permite alcanzar resultados coherentes eficaz y eficientemente, ya que
las actividades se entienden y se da la gestion de los procesos interrelacionados

e Mejora: toda organizacion con éxito busca la mejora continua.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: para obtener los resultados deseados las
decisiones deben ser tomadas de acuerdo al andlisis y la evaluacion de la informacién o
datos.

e Gestion de las relaciones: gestionar adecuadamente las relaciones con las partes
interesadas, tal es el caso de los proveedores para mantener el éxito.

Ciclo PHVA

El ciclo de la calidad o PHVA es un proceso de cuatro etapas que permite el desarrollo de
proyectos de mejora, esta metodologia puede ser desarrollada de manera préctica dividiendo el
ciclo en ocho actividades detalladas en la Figura 5 (Gutiérrez Pulido & De la vara Salazar, 2013,
pags. 11-12)
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Figura 5 Los ocho pasos del ciclo PHVA

Etapa Paso
1
2
Planear 3
4
Hacer S
Verificar 6
7
Actuar
8

Nombre y breve descripcién del paso

Seleccionar y caracterizar un problema: elegir un problema realmente importante, delimitarlo y describirlo,
estudiar antecedente e importancia, y cuantificar su magnitud actual.

Buscar todas las posibles causas: |luvia de ideas, diagrama de Ishikawa. Participan los involucrados.
Investigar cuales de las causas son mds importantes: recurrir a datos, andlisis y conocimiento del problema.
Elaborar un plan de medidas enfocado a remediar las causas mas importantes: para cada accidn, detallar en
qué consiste, su objetivo y cémo implementarla; responsables, fechas y costos.

Ejecutar las medidas remedio: seguir el plan y empezar a pequefia escala.
Revisar los resultados obtenidos: comparar el problema antes y después.

Prevenir la recurrencia: si las acciones dieron resultado, éstas deben generalizarse y estandarizar su aplicacién.
Establecer medidas para evitar recurrencia.
Conclusién y evaluacién de lo hecho: evaluar todo lo hecho anteriormente y documentarlo.

Nota: Gutiérrez Pulido & De la Vara Salazar

Esta metodologia permite asegurar a cualquier organizacion que los procesos cuentan con

recursos y son gestionados adecuadamente, ademas de que se puedan determinar las oportunidades

de mejora para proceder en consecuencia, la norma establece el ciclo de la Figura 6. (1SO, 2015,

pag. Vvii)

Por otra parte, la (1SO, 2015) brinda un detalle con respecto a cada una de las etapas del

ciclo PHVA que permite comprender que se debe desarrollar en cada una de las etapas:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y 10s recursos necesarios

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

politicas de la organizacién, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

e Hacer: implementar lo planificado.

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los procesos y los

productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las

actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

Actualmente, la norma mas actualizada en la norma 1SO 9001:2015. La norma ISO 9001

especifica los requisitos para un SGC (Gutiérrez, 2010, pag. 77). La norma consta de 10 capitulos,

de los cuales del 4 al 10 son aplicables para cualquier organizacion. En la siguiente figura se

presenta cada capitulo y los respectivos apartados presentes en la norma ISO 9001:2015.
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Figura 6: Contenido de norma 1SO 9001:2015
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Nota (ISO, 2015)

La norma ISO 9001:2015 plantea un enfoque basado en procesos. (Gutiérrez Pulido & De
la vara Salazar, 2013) explica, que “un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso”. Por lo que los mapas

de procesos tienen mucha importancia dentro de los sistemas de gestion de calidad
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Figura 7 Ciclo PHVA
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Nota: 1ISO 9001:2015
Diagrama SIPOC

Este diagrama busca analizar el proceso y su entorno para de esta manera entender mejor
como se ejecutan los trabajos en la organizacién y como se efecttan los procedimientos, con esta
herramienta se busca contar con una descripcion mas clara de lo que se hace y se busca eliminar
posibles errores que se puedan dar, en el mismo se identifican los proveedores (P), las entradas (E),

el proceso como tal (P), las salidas (S) y los usuarios (U) detallados en la Figura 7.
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Figura 8 Diagrama PEPSU o SIPOC

SIPOC
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Nota: Quality Road

Segun indica (Gutiérrez Pulido & De la vara Salazar, 2013) para poder elaborar este
diagrama es necesario conocer los pasos para la adecuada elaboracion de un diagrama de flujo y
tomar en consideracion las siguientes actividades propiamente del diagrama SIPOC:

¢ Inicialmente es necesario delimitar el proceso y confeccionar el diagrama de flujo general
correspondiente donde se detallen las cuatro o cinco etapas principales.

e Posteriormente es necesario identificar las salidas del proceso, las mismas son los
resultados (bienes o servicios) que genera el proceso.

e Seguidamente es necesario especificar los usuarios/clientes, que son quienes reciben o se
benefician con las salidas del proceso.
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e A continuacion, se establecen las entradas (materiales, informacion, etc.) que son necesarias
para que el proceso funcione de manera adecuada.

e Y para finalizar, se identifican proveedores, que corresponden a quienes proporcionan las
entradas.

Diagrama matricial

Un diagrama matricial es “una herramienta cuyo objetivo es establecer puntos de conexion
logica entre grupos de caracteristicas, funciones o actividades, representandolos graficamente.”,
ademés los mismos autores mencionan que por medio de matrices se cuenta con una manera
sencilla y visual de identificar las distintas relaciones y el nivel de relacion efectiva entre dos

conjuntos diferentes de elementos. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, pag. 1282)
Se detalla a continuacion los pasos para la construccion del diagrama matricial:

e Definir el objetivo de usar el DM: el objetivo puede ser expresado en forma de afirmacion,
por ejemplo: «mejorar las caracteristicas del producto para satisfacer las expectativas de los
clientes».

e Formar el equipo de trabajo: se debe formar un equipo para la construccién del DM que
requiere un esfuerzo y un tiempo de dedicacion superior a otras herramientas. Las personas
integrantes del grupo deben estar comprometidas con el proyecto y aportar todos los
recursos necesarios, principalmente tiempo, para desarrollar esta actividad.

e Generar los conjuntos de elementos a comparar: en la construccion de cualquier matriz, el
primer paso es identificar todos los elementos o conjuntos a considerar. Para ello, el equipo
puede partir de un Diagrama de Arbol realizado con anterioridad, en cuyo caso los
conjuntos a comparar coincidiran con el nivel de més detalle en aquél (dltima fila). Si no,
se puede realizar una lluvia de ideas entre todos los miembros del equipo.

e Determinar el formato de la matriz: posteriormente, hay que elegir el tipo de matriz mas
adecuada para el analisis concreto. EI nUmero de conjuntos que participan en el analisis es
el factor mas influyente en la eleccion del tipo de matriz. Las matrices mas utilizadas son
las presentadas en la figura 8 y tienen por nombre: matriz en L, matrizen A, matrizen Ty
matriz en X.

e Construir la matriz: la matriz se construye situando un conjunto de elementos en las filas

(horizontales) y otro en las columnas (verticales). En los puntos de interseccion de filas y
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columnas se dibujan unos simbolos que se muestra en la figura 9 y que indican de forma
visual la fuerza de las relaciones existentes entre ambos elementos.

e Anadlisis: el analisis del DM consiste en examinar detenidamente las relaciones
representadas entre los elementos e identificar aspectos significativos. Principalmente, hay

que observar si:
o Existen elementos que no tienen o tienen muy poca relacion con otros.

o Existen elementos que tienen mucha relacion con los demas y ademas relaciones
muy fuertes.

o Hay zonas de la matriz con fuerte o deébil relacion entre conjuntos de elementos.

Las conclusiones obtenidas del andlisis llevaran a la empresa a determinar lineas de

actuacion a seguir o a desarrollar planes de mejora, dependiendo de lo que se esté estudiando.



Figura 9 Tipos de matrices
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Nota: Camison, Cruz, & Gonzalez
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Figura 10 Simbolos empleados en un diagrama matricial

.
. SIMBOLOS
TIPO DE ANALISIS
) O A X *
Relacién Fuerte Moderada Deébil
Relacién con signo Fuerte positiva | Débil positiva Deébil Fuerte
negativa negativa
Responsabilidad Principal Secundaria Informado
Criticidad El mas critico Mas critico Critico
Proceso de ensayo Ensayo Ensayo Posible
realizindose planificado ensayo

Nota: Camison, Cruz, & Gonzalez
Mapa de procesos

El mapeo de procesos permite a una empresa identificar los procesos y conocer la estructura
de los mismos, reflejando las interacciones entre éstos, el mapa nos permite saber como son “por

dentro” y como permiten la transformacion de entradas en salidas.” (Escalante & Gonzélez, 2016,
pag. 81)

Como bien se explica en la cita anterior, el mapeo de los procesos permite reconocer las
operaciones que hace la empresa. Esto proporciona una mejor comprension de las actividades
dentro de la compafiia y también muestra el camino que siguen los insumos que entran hasta al

momento que salen como producto terminado, ademas de como estas se relacionan entre ellas.

Para realizar un mapeo de procesos es necesario dividir las actividades en distintas
categorias, con el fin de volver mas facil la identificacion de los procesos. Como lo establece
(Escalante & Gonzélez, 2016)

e Procesos estratégicos: corresponden al area de responsabilidades de la direccién y a largo
plazo.

e Procesos tacticos: corresponden al area de responsabilidades de los mandos medios y a
mediano plazo.

e Procesos operativos: son los procesos ligados directamente con la realizacion del producto

y/o prestacién del servicio.
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e Procesos de apoyo: son los que dan soporte a los procesos operativos. Como mantenimiento
y calidad.

e Procesos de planificacion: son los que estan vinculados al &rea de responsabilidades de la
direccion.

e Procesos de gestion de recursos: son los que determinan, proporcionan y mantienen los
recursos necesarios (humanos, infraestructura y ambiente de trabajo).

e Procesos de realizacién del producto: son los que permiten llevar a cabo la produccion y/o
prestacion del servicio, como disefio y desarrollo, compras y prestacion del servicio, control
de equipos entre otros.

e Procesos de medicion, analisis y mejora: como aquellos procesos que permiten hacer el
seguimiento de los procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora. (pag.
82)

Un mapeo de proceso es “hacer un diagrama de flujo mas apegado a la realidad, en donde
se especifiquen las actividades que efectivamente se realizan en el proceso”, ademads, se determina
que existen mapeos de procesos a nivel macro que son una forma muy ventajosa para analizar el
mismo, o0 bien mapeos a nivel micro para analizar minuciosamente una parte especifica del proceso.
(Gutiérrez Pulido & De la vara Salazar, 2013, pag. 160)

Los autores, adicionan ademas que para determinar los pasos a seguir para realizar un
mapeo de procesos es necesario obtener datos de los mismos mediante entrevistas, observaciones,
analisis de datos que puedan brindar los expertos en cada proceso para una vez gque se cuente con

la informacion se proceda a realizar los pasos detallados en la Figura 10. (pag. 160).
FODA

(Riquelme, 2016) indica que el analisis FODA “son siglas que representan el estudio de las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, de una empresa un mercado, o sencillamente
a una persona”. Se puede realizar un analisis FODA por medio de la realizacion de los siguientes

procedimientos:

1. Definir el objetivo

2. Tener identificado claramente el objetivo.
3. Desarrollo del FODA
4

Informacion de las fortalezas y las debilidades.
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a. Crear una lista de las fortalezas actuales
b. Una lista de las debilidades actuales

o

Crear listas actuales de las oportunidades a futuro

d. Crear listas actuales de las amenazas reales en el futuro.

Luego los 4 elementos deben ser evaluados para valorar las estrategias o procedimientos
por seguir y con esto elaborar el plan de trabajo.

Diagrama Ishikawa
(Acufa J. , 2012) expone la siguiente definicion del diagrma de Ishikawa:

El diagrama Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de pescado, es
un medio de recolectar la informacion sobre todas las caracteristicas de calidad
generada en la fabricacion del producto asociado a un proceso 0 a un producto y

ordenarlas en categoria.

Para poder elaborar un diagrama de Ishikawa se deben contemplar los siguientes aspectos
que menciona (Betancourt, 2016) en su pagina llamada Ingenio empresa, donde hace mencién a

cada uno de los pasos por contemplar en un diagrama de Ishikawa, los mismos se mencionan a
continuacion:

1. Mano de obra: Se consideran los aspectos asociados a la gente, al personal, a la mano
de obra. Y se realizan interrogantes frecuentes independientes del problema, estas
suelen ser: ¢Esta capacitada la mano de obra? ;Esta seleccionado el personal idéneo
para ese trabajo? ;El personal se siente motivado y trabaja con deseo? ¢El trabajador
muestra habilidad en su trabajo?

2. Maquinaria: Hace referencia a lo que es la infraestructura. Es hablar de todas las
herramientas con las que se cuenta para dar salida al producto. Interrogantes comunes
suelen ser: ¢Qué tan eficiente es? ¢ Es conforme el mantenimiento? ;Esta actualizado a
su ultima version?

3. Métodos: Se evalta la forma en la que se hacen las cosas. Asi pues, se esta en
constantemente en valoracion de la forma en que se desarrollan las actividades y ver si

se estan dando los resultados.
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4. Medicion: Recae todo lo que se hace en torno a la inspeccion, las diferentes medidas
con que se trabajan, y si se cumplen los objetivos.

5. Materia prima: Se evalla todo lo que se tenga que ver con los materiales o recursos de
la empresa.

6. Medio ambiente: Son las condiciones y el entorno con el que se trabaja. Cultura
organizacional, clima organizacional, luz, calefaccion, ruido, nieve... son aspectos del

medio ambiente que se tienen en cuenta.

La siguiente figura presenta lo que corresponde a un Diagrama de Ishikawa, el cual sera

utilizado como herramienta en la investigacion:

Figura 11: Diagrama de Ishikawa

Causa 1

Causa 3 Cauza 3

Causa 2

Causadl

Causa 1
Causa 3 Cousa 3 -—;

Causal

Causa 1

Causa 3 .#

Causa 2

Causa 1 Causa 1

Cousa 3 Causa 3

Nota: (Betancourt, 2016)
Manual de calidad

“Es el documento central que debe reflejar las caracteristicas y los componentes principales
del sistema de gestion de calidad” (Gutiérrez, 2010, pag. 79). La parte documental en el sistema de
gestién de calidad es de suma importancia, dado que la norma ISO 9001 especifica en muchos de
sus apartados que se debe almacenar informacion documentada. Dentro de la norma ISO 9001 se

sefiala qué debe incluir dicho manual de calidad.
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Politica de calidad

“La alta direccion debe asegurar de que la politica de la calidad sea adecuada, que incluya

un compromiso de cumplir con los requisitos del cliente y de mejorar continuamente el SGC”

(Gutierrez, 2010, pag. 80)
Objetivos de la calidad

“La alta direccion debe asegurar de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establezcan en las funciones y los niveles

pertinentes dentro de la organizacion” (Gutiérrez, 2010, pag. 80).
Auditoria

Las auditorias tienen una importancia dentro de los sistemas de gestion de calidad. Se

establece que “se utilizan para determinar el grado en el que se han alcanzado los requisitos del

SGC” (Gutiérrez, 2010, pag. 71)
Costo-Beneficio

Segln se indica referente a los costos y presupuestos que “el cual consiste, en breves
términos, en seleccionar entre varias alternativas la que mejor contribuya al logro de los objetivos

financieros de una empresa y sobre la base de los costos de desarrollo de cada una de éstas” (LOpez,

2016, pag. 6)

Sin ninguna duda el factor econémico es uno de los mas determinantes al momento de tomar
una decision. Por lo tanto, se vuelve importante realizar un andlisis costo-beneficio. En donde se
pueden evaluar distintos escenarios que se plantean para solventar el problema, en donde se
cuantifica el costo en que se debe incurrir y también el beneficio esperado. De ahi la gerencia puede

decidir cual se ajusta a sus necesidades y presupuesto.

Para poder calcular esta relacion se toman los beneficios (B) totales del proyecto y se
dividen en los costos (C) que se dan para llevar a cabo la mejora. Por lo cual es B/C, si el resultado
es positivo significa que los beneficios superan los costos, por otro lado, un valor negativo indica
que los costos son mayores. Finalmente, si se obtiene 1 muestra que tanto los beneficios y los costos

son iguales, por lo que no hay pérdida, pero tampoco ganancias, al menos de dinero.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

El presente capitulo tiene como fin, definir la metodologia de la presente investigacion, se
planteara el enfoque, el alcance, el método, muestra de la investigacion, asi como se describira las
variables, los instrumentos de medicion para el analisis de las variables, los procesos que se

Ilevaran a cabo para la recoleccion de datos y el cronograma del desarrollo del proyecto.
Enfoque

A continuacion, se conceptualiza cada enfoque con el fin de conocerlos y seleccionar cual

sera utilizado en la investigacion.
Cuantitativo.

El enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos, es secuencial y probatoria, por
lo que se no puede eludir ninguno de sus pasos. El orden es riguroso, pero si se puede redefinir
alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la bibliografia y se construye un marco o una perspectiva
tedrica. De las preguntas se establecen hipdtesis y se determinan variables. Posteriormente, se traza
un plan para probarlas (disefio) y se miden las variables en un determinado contexto. Las
mediciones obtenidas se analizan utilizando métodos estadisticos y se extrae una serie de

conclusiones en relacién con las hipdtesis (Hernandez et al. 2014, p.4).
Cualitativo.

El enfoque cualitativo se guia por areas o temas significativos de investigacion. Los
estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas antes, durante o después de la recoleccion de
datos y el andlisis. Con frecuencia estas actividades sirven, primero para descubrir cuéles son las
preguntas de investigacién mas importantes, y después para perfeccionarlas y responderlas. La
accion indagatoria es dindmica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y resulta
un proceso mas circular en el que la secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada estudio,
(Hernandez et al. 2014, p.7).

Mixto.

Hernandez et al. (2014, p. 534) resume el enfoque mixto como aquel que utiliza evidencia
de datos numéricos, verbales, textuales, visuales, simbolicos y de otras clases, para entender

problemas en las ciencias.
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Para la presente investigacion, se utilizara el enfoque cuantitativo, ya que para la
recoleccion de datos se requiera cantidades. Desde conocer el nivel de madurez del actual sistema
de gestion de calidad, asi como medir la satisfaccion del cliente, medir las quejas, establecer

tiempos estimados de implementacion y el disefio de planes de auditoria involucran datos.
Alcance

Se menciona y definen los diferentes alcances que se pueden tener en una investigacion y
se explicara cudl serpa utilizado en el desarrollo de la presente investigacion. A continuacion, se

muestran los alcances con sus definiciones:
Exploratorio.

Se emplean cuando el objetivo consiste en examinar un tema poco estudiado o novedoso.
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 91)

Descriptivo.

Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fenémeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién. (Herndndez, et al, 2014, p. 92)

Correlacional.

Asocian variables mediante un patron predecible para un grupo o poblacién. (Hernandez,
etal, 2014, p. 93)

Explicativo.

Pretenden establecer las causas de los sucesos o fendmenos que se estudian. (Hernandez, et
al, 2014, p.95)

Para la siguiente investigacion se utilizard un alcance Explicativo ya que se debe determinar
las causas de la situacion actual de la empresa con respecto al sistema de gestion de calidad y seguir
una serie de pasos estructurada que permita la resolucion del problema.

Disefio
En el disefio de enfoque cuantitativo se consideran dos tipos de disefio, disefios

experimentales y disefios no experimentales, seguidamente se definen cada uno de ellos:
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Disefios experimentales

Un experimento es un estudio en el que se manipulan intencionalmente una o mas variables
independientes, para analizar las consecuencias que la manipulacion tiene sobre una o mas
variables dependientes, en una situacion que controla el investigador. (Hernandez, et al, 2017, p.
98)

Disefios no experimentales

Los disefios no experimentales implican investigacién que se efectGan sin manipular

deliberadamente variables. (Hernandez, et al, 2017, p. 107)

Para la investigacion se sigue un enfoque de disefio no experimentales, ya que se
analiza la situacion de le empresa en su estado natural, sin ningln tipo de manipulacion. Se
recolectan datos en un solo momento dado por lo que se puede decir que se basa en un disefio no

experimentales transeccional.
Muestra De La Investigacion

Al desarrollar la investigacion, se debe tomar en cuenta los costos elevados que se
involucran, por lo que se debe ejecutar un muestreo que permita llevar a cabo un andlisis estadistico
descriptivo, que muestre lo que sucede con la poblacion, utilizando como referencia la muestra. A

continuacion, se definen las muestras que se utilizaran en la presente investigacion para su analisis:
Muestra Probabilistica

“Subgrupo de la poblacién en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser
elegidos, se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafno de la muestra”

(Hernédndez, 2014, pag. 175)
Muestra Aleatorio simple

Se realizaran encuestas y entrevistas, aparte de un analisis con los empleados para conocer
mas a fondo la situacion actual del sistema de gestion de calidad, asi como el abordaje de las quejas
y satisfaccion de los clientes, a fin de buscar la recoleccion de datos que sirvan de insumo para la

investigacion.
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A continuacion, se muestran las variables que serdn estudiadas y medidas en el siguiente

proyecto. Con lo que se busca determinar los puntos de mayor enfoque de la investigacion.

Tabla 1 Variables de la investigacion

Objetivo especifico | Variable Conceptual Operacional Instrumental
Compara la
situacion real de
la organizacion
- evaluada con la Requisitos
® Describir el “ ., .
. . Descripcion del | aplicables
sistema de gestidn . .
, . Nivel de cumplidos de la
de calidad actual | Nivel de madurez ”
. Madurez” y con norma ISO . .
de la empresa de un sistema de e , Matriz de niveles
. , . las “Situaciones 9001:2015 entre
Tiara Tecnologia gestion de . . de madurez.
s . del Sistema de Requisitos
Informatica Y calidad. ., .
. Gestién de la aplicables totales
Arquitectura T
Abierta S.A Calidad de la norma ISO
a correspondientes. | 9001:2015.
(Asociacion
Espafiola parala
Calidad., 2005).
e Medir la
satisfaccidon de los Percepcién del
clientes de la cliente sobre el .
. . ., Porcentaje de
empresa Tiara Satisfaccién del grado en que se . ,
, A . satisfaccién de Encuestas.
Tecnologia cliente. han cumplido sus .
I . cliente.
Informatica Y requisitos. (ISO
Arquitectura 9000, 2015).
Abierta S.A.
e Analizar las
causas de las Expresion de
insatisfacciones de insatisfaccion
los clientes de la . ., hecha a una uejas atendidas .
Insatisfaccion del Que; Indicador de

empresa Tiara
Tecnologia
Informatica Y
Arquitectura
Abierta S.A.

cliente.

organizacion, con
respecto a sus
productos (UNE-
ISO 1002:2004).

entre total de
quejas.

satisfaccion.




La palabra
implementar
permite expresar
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o Definir un .,
. .. la accion de poner
Sistema de gestion -
. en practica,
de calidad . .
. . . medidas y Actividades
ajustado parala Tiempo estimado , . .
. métodos, entre realizadas entre Diagrama de
empresa Tiara de o
, . L, otros, para actividades Gantt.
Tecnologia implementacion.
e concretar alguna | totales.
Informatica Y .
. actividad, plan, o
Arquitectura mision, en otras
Abierta S.A. "
alternativas.
(Florencia Ucha,
2012)
Un proceso
sistematico,
independiente y
documentado
para obtener
evidencias de la
auditoria
(registros,
declaraciones de
hechos o
¢ Diseflar un cualquier otra
mecanismo de informacion L
seguimiento que evaluarlas d()ey Auditorias
g . d Auditorias de . realizadas entre Planes de
permita demostrar , manera objetiva |, o,
calidad. ) intervalos auditoria.
el control de la con el fin de .
. planificados.
propuesta determinar la
planteada. extensidon en que

se cumplen los
criterios de
auditoria
(conjunto de
politicas,
procedimientos o
requisitos
utilizados como
referencia). (1ISO
9001: 2015)

Nota: Brandon Cerdas Ramirez.

Se debe realizar un anélisis, el cual permita seleccionar de forma correcta las variables, las

cuales permitiran que se desarrolle de forma idonea el proyecto.
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Una vez que se tienen planteadas las variables se definen de forma tedrica cada una de ellas,
con sus referencias bibliograficas. Se prosigue con la formulacion de los indicadores que se van a

utilizar para medir cada variable. Las herramientas seran detalladas a continuacion.
Instrumentos

En la siguiente tabla se indican los instrumentos que se van a utilizar en la investigacion

para la recoleccion de los datos necesarios.

Tabla 2 Instrumentos

Recursos Beneficios
Indicador Instrumento requeridos esperados
Requisitos
aplicables Conocer el grado
cumplidos de la en el que se

Personal interno

norma ISO . . encuentra la

Matriz de niveles | de la empresa, .
9001:2015 entre s empresa a nivel

. de madurez. Informaticos, .
Requisitos . de sistema
i Materiales. .
aplicables totales gestion de
de la norma ISO calidad.
9001:2015.
Conocer el

Personal interno | porcentaje de

Porcentaje de . g
) de la empresa, satisfacciéon de

satisfaccion de Encuestas

. Informaticos, los clientes con
cliente. . ..
Materiales. los servicios
brindados.

Conocer el nivel

. . Personal interno | de insatisfaccién
Quejas atendidas

Indicador de de la empresa, de los clientes,
entre total de . ., o ,
Leias satisfaccion. Informaticos, asi como buscar
quejas. Materiales. posibles

sugerencias.
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- . Conocer lo que
Actividades Personal interno |. q
. . involucra la
realizadas entre | Diagrama de de la empresa, . .
. " implementacidn
actividades Gantt. Informaticos,
. del SGCy darle
totales. Materiales. o
seguimiento.
Darle
Auditorias Personal interno |seguimiento ala
realizadas entre |Planes de de la empresa, propuesta
intervalos auditoria. Informaticos, planteada a fin
planificados. Materiales. de buscar la
mejora continua.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez.

En la tabla anterior se muestran los instrumentos que seran utilizados en la investigacion
para la recoleccion de datos, seguidamente se indica los recursos necesarios, en otras palabras, con

qué se obtienen los datos y, por Gltimo, los beneficios esperados de obtener dicha informacion.

Los recursos indispensables corresponden a recurso humano, informéatico y materiales,

estos son sumamente necesarios para el existo de la investigacion.
Proceso Para La Recoleccion De Datos

Para llevar a cabo la recoleccidn de datos de la presente investigacion, se requiere seguir un
procedimiento en donde se debe realizar entrevistas a trabajadores internos, asi como encuestas
para conocer la opinién del cliente. Se utilizaran distintas herramientas que faciliten en analisis e

interpretacion de los datos obtenidos.

Ademas, se realizara un analisis de la documentacion interna para conocer el grado de madurez del

sistema de gestion de calidad actual, esto, igualmente a través del muestro de documentos.
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Método De Andlisis

Con la informacion recolectada para la investigacion, se procedera a utilizar herramientas
como Excel para su tabulacion, descripcion, elaboracion de graficos y analisis de la misma. Asi

como también se utilizara Visio cuando se trate de flujogramas o mapas de proceso.

El Excel es un programa operativo que tiene su presentacion en cuadriculas Ilamadas celdas,
sus funciones de automatizacion de calculos con numerosas formulas y presenta posibilidades de

crear presentaciones graficas.

Visio es un programa que simplifica y comunica informacién compleja con diagramas de
datos creados vinculados con unos pocos clics. Visio facilita la creacion de diagramas y permite
trabajar de forma visual, tanto si se desea capturar rapidamente un diagrama de flujo como

documentar un proceso.
Cronograma

En el siguiente proyecto se utilizard dos herramientas para llevar a cabo el cronograma, las

cuales se definen y se presentan a continuacion.
WBS

El WBS es una herramienta que su finalidad corresponde a una descomposicion jerarquica
de las tareas pertenecientes a los entregables del proyecto a realizar. Los entregables de un proyecto
corresponden a los productos, servicios o resultados que se desarrollan a lo largo del tiempo para

lograr de la mejor manera el proyecto.

A continuacion, en la siguiente figura se presenta el WBS que se llevara a cabo en la

investigacion:
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Figura 12 WBS

Disefio Del Sistema De
Gestion De Calidad En La
Empresa Tiara Tecnologia

Informatica Y Arquitectura
Abierta S.A Basada En La
Norma ISO 9001:2015.

CAPITULO | CAPITULO Il CAPITULO Il CAPITULO IV CAPITULO V CAPITULO VI

DISENO DE LA
PROPUESTA.

DEFINICION DE DEFINICIONES. ENFOQUE DESCRIPCION DE LA

PROBLEMA. ' SITUACION AcTuaL. [l CONCHUSIONES:

OBJETIVOS. HERRAMIENTAS, ALCANCE. REcoéi%'?N DE  RE ¢rconENDACIONES.

PLAN DE
IMPLEMENTACION.

EVALUACION
FINANCIERA DE LA
PROPUESTA.

ANALISIS DE LA

JUSTIFICACION. DISENO. INFORMACION.

PROYECCIONES. VARIABLES.

RECOLECCION Y
ANALISIS DE DATOS.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.
Grafico de Gantt

El grafico de Gantt tiene como finalidad detallar el tiempo que tardaran las actividades que

involucren al proyecto.

A continuacion, en la siguiente figura se presenta el Grafico de Gantt de las actividades del

proyecto que se realizara:
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Figura 13 Gréfico de Gantt

Il CUATRIMESTRE| Il CUATRIMESTRE
1 2 3 4 3 ] 7 8 9 10

Capitulo |
+DEFINICION DE PROBLEMA.
*OBJETIVOS
+JUSTIFICACION
*PROYECCIONES

Capitulo Il
*DEFINICIONES
*HERRAMIENTAS

Capitulo 111

11

+ENFOQUE

sALCANCE

*DISENO

*VARIABLES

*RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS.
Capitulo IV |

+DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL.

$RECOLECCION DE DATOS.

»ANALISIS DE LA INFORMACION

Capitulo V _
*CONCLUSIONES
*RECOMENDACIONES

Capitulo VI

+DISERO DE LA PROPUESTA
*PLAN DE IMPLEMENTACION
*EVALUACION FINANCIERA DE LA PROPUESTA

Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

En el gréfico Gantt se detalla que se tardé 6 semanas en realizar los primeros tres capitulos
de la investigacion, posteriormente explica que para el Capitulo IV se tardara cinco semanas del
préximo cuatrimestre, para el Capitulo V se tardara dos semanas y finalmente para el Capitulo VI

se tardara tres semanas.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LA SITUACION

En el siguiente capitulo se realizara una descripcién de la situacion actual de la empresa
Tiara tecnologia informatica y arquitectura abierta S.A con respecto al cumplimiento de los
elementos que conforman un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015. De
forma inicial, se iniciara con el analisis FODA de la organizacion, asi como la descripcion de la
actividad de la empresa, a fin de conocer y entender su manera de trabajar, ademas de como se

encuentra relacionado sus actividades, todo desde un enfoque en procesos.

Un sistema de gestion de calidad tiene un enfoque basado en procesos, por lo cual se debe
iniciar con el levantamiento de un inventario de los procesos de la empresa, posterior a esto, usando
la herramienta del diagrama SIPOC, la cual, permite obtener de manera mas clara y entendible las
tareas, pasos y participantes que conforman los procesos de la organizacion, con esta herramienta

se desarrollara de manera mas detalla cada proceso.

Se realizara un diagrama matricial que permita evaluar el grado de relacion entre los
proceses de la empresa, finalizando con el mapa de procesos actual que posee la organizacién. Para
la recopilacion de la informacion a utilizar en el desarrollo del inventario de procesos, diagramas
SIPOCS, diagrama de diagrama matricial y mapa de procesos se realiza una entrevista con la
persona encargada a la que se le aplica las preguntas de la encuesta que se encuentra en el Anexo
1.

FODA institucional

La empresa Tiara Tecnologia Informatica Y Arquitectura Abierta S.A realiza un analisis
FODA cada cierto periodo con el fin de conocer su entorno y su interior, una limitacion es que no
se tiene definido exactamente cada cuanto tiempo se realiza un analisis de este tipo, normalmente
se realiza cuando surge algun evento especifico, por ejemplo, una expansion del negocio, una
pandemia como la de la actualidad o cualquier otro evento que considere de gran impacto para la
organizacion. Para la elaboracion de los andlisis FODA, se reunen los encargados de las
Direcciones Administrativas/financiera, Operaciones, Ventas y Legal, junto con la gerencia, con la
finalidad de analizar y discutir la situacion actual que vive la organizacion en el momento dado,
asi también, se analizan los factores externos que tienen un impacto directo en la empresa. El

analisis FODA esta dividido de la siguiente forma de la siguiente manera:

Fortalezas
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» Ubicacion geografica de la empresa.

» Amplia experiencia en el mercado de las telecomunicaciones.

» Alianzas estratégicas con otras empresas.

+ Constante innovacion en los servicios brindados.

» Los servicios que se brindan son una necesidad importante en las organizaciones.

» Personal técnico altamente capacitado.
Debilidades

* No existe estrategias de marketing definidas.

« Normativa institucional poco robusta.

» Poca atencidn a la satisfaccion del cliente.

» Desconocimiento de la calidad de sus servicios y de la satisfaccion de los clientes.
Oportunidades

» Expansion de mercados de las telecomunicaciones.

* Nuevas necesidades de empresas en el mercado de telecomunicaciones.

« Aprovechamiento de los mercados desatendidos por otras empresas de telecomunicaciones.
Amenazas

« Competencia muy agresiva en el mercado de las telecomunicaciones.

« Expansion de empresas méas consolidadas en el mercado.

* Nuevas empresas de capital extranjero (con mejores tarifas y servicios).

» Tecnologias de mayor innovacion tecnoldgica por parte de otras empresas.

« Economia del pais no se encuentra estable.

La figura 14 representa de manera grafica las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas que posee la organizacion.



Figura 14 FODA

Fortalezas
*Ubicacion geografica de la empresa.
*Amplia experiencia en el mercado de las telecomunicaciones.
*Alianzas estratégicas con otras empresas.
*Constante innovacion en los servicios brindados.

*Los servicios que see brindan son una necesidad importante en las
organizaciones.

*Personal tecnico altamente capacitado.

Oportunidades
*Expansion de mercados de las telecomunicaciones.

*Nuevas necesidades de empresas en el mercado de
telecomunicaciones.

*Aprovechamiento de los mercados desatendidos por otras
empresas de telecomunicaciones.
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Debilidades
*No existe estrategias de marketing definidas.
*Normativa institucional poco robusta.
*Poca atencidn a la satisfaccion del cliente.

*Desconocimiento de la calidad de sus servicios y de la satisfaccion
de los clientes.

Amenazas

*Competencia muy agresiva en el mercado de las
telecomunicaciones.

*Expansion de empresas mas consolidadas en el mercado.

*Nuevas empresas de capital extranjero (con mejores tarifas y
servicios).

*Tecnologias de mayor innovacion tecnoldgica por parte de otras
empresas.

*Economia del pais no se encuentra estable.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Analisis de quejas actual

La empresa Tiara Tecnologia Informética y Arquitectura Abierta S.A. no cuenta con un
enfoque basado en la satisfaccion al cliente, a lo largo del tiempo la organizacién no ha establecido
una forma clara de analizar lo que desean los clientes. Actualmente aplican una pequefia encuesta
en los servicios que realizan, sin embargo, ésta no cuenta con una estructura bien definida, asi
mismo, la encuesta muchas veces no es aplicada y tampoco se da seguimiento a los resultados
obtenidos en dichas encuestas, sumado a que la encuestas le hace falta informacion relevante por
consultar. La encuesta aplicada tiene el siguiente formado:



Figura 15 Encuesta actual de satisfaccion al cliente

Como calificaria: Excelente Bueno Regular

Deficiente

Muy deficiente

1 Experiencia con el servicio al cliente.

2 Entrega a tiempo del servicio brindado.

3 Experiencia con personal técnico.

4 Calidad del servicio brindado.

Observaciones:

Nota: Tiara Tecnologia Informatica y Arquitectura Abierta S.A.
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Como se muestra en la figura anterior, la encuesta brinda informacion muy béasica que no

permite tomar decisiones y darse cuenta en realidad de lo que piensa el cliente, sumado a esto no

permite dar una trazabilidad del cliente al cual se le brinda el servicio y la fecha en la que se realizo.

La encuesta anterior ha sido aplicada a lo largo del presente afio, la empresa Tiara Tecnologia

Informéatica y Arquitectura Abierta S.A suministrd la informacion de 43 encuestas aplicadas,

obteniendo los siguientes resultados presentados en el grafico:

Figura 16 Encuesta actual de satisfaccion al cliente

Resultados de encuesta de satisfaccion al
cliente

Excelente Bueno Regular

Deficiente

Muy

deficiente

Experiencia con el servicio al cliente. M Entrega a tiempo del servicio brindado.

W Experiencia con personal técnico. M Calidad del servicio brindado.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Con la informacion suministrada por la empresa Tiara Tecnologia Informaética y
Arquitectura Abierta S.A se realiza un analisis de la situacion actual en la que la organizacion
satisface en cierta parte a sus clientes. Si bien es cierto que se tiene bastante cantidad de datos en
el resultado “Excelente”, hay una gran cantidad de datos que se encuentran en “Bueno”, “Regular”
e incluso “Deficiente”, por lo que la organizacion debe prestar atencion a esto. El punto de
experiencia con el servicio al cliente es de vital importancia ya que es la primera parte de la
organizacion en entrar en contacto con el cliente, se debe prestar atencion también en la forma en
la que el personal técnico se comportar a la hora de realizar las labores. La calidad en el servicio
no se puede mejorar si no es medida y si no se toman opiniones de clientes, por Gltimo, se debe
planificar las labores de mejor forma con el fin de lograr los tiempos ya establecidos. La
informacidn encontrada en los graficos corresponde a las encuestas que se encuentran en los anexos
y en conjunto a la entrevista con el personal encargado se concuerda con las siguiente principales

causas por la que los clientes se encuentran insatisfechos por el servicio brindando.

Figura 17 Causas de insatisfaccion

e

No se mide Matariales de distinta———=
satisfaccidn al procedencia.
cliente.
E?srur::::?éf_'on Herramientas no funcionan
incompleta correctamente. —_—
Insatisfaccion en los
clientes
Falta de Falta de
seguimiento. responsabilidad
del trabajador.
Falta de
Falta de analisis ——— capacitacion. —

dela
informacion.

-

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Entre las principales causas por la insatisfaccion de los clientes se encuentra que al no ser
medida y analizada de manera correcta, la organizacién no da enfasis en mejorar y atender dichas
quejas, sumado a esto, la encuesta que realizan actualmente no cumple con la informacién que debe
tener una encuesta correcta para poder medir la satisfaccion del cliente. Al no dar seguimiento
correcto a los equipos usados y al comprar en muchas ocasiones materiales de distintos proveedores
se obtienen problemas en el servicio final. El trabajador también cumple un papel muy importante,
la organizacion debe velar porque el trato de los mismos al cliente sea el mejor, la falta de
capacitacion y orientacion de los lideres de la organizacion afecta en gran medida dicho trato hacia
el consumidor del servicio. En conclusion, la satisfaccion al cliente debe ser medida y se debe
realizar el respectivo andlisis, conocer lo que desea el cliente y estar en la constante evaluacion

permite a la organizacion mejorar.
Identificacion de Procesos

Para la identificacion de los procesos se tomd como base los 3 tipos de procesos que un
mapa de procesos posee, que son: los procesos estratégicos, los procesos operativos y los procesos
de apoyo. Como definicion rapida se tiene que los procesos estratégicos son los encargados en
definir el rumbo y son los responsables de tomar las decisiones mas importantes de la organizacion,
los procesos operativos forman la razon de ser de la organizacion, estos procesos son los que tienen
contacto directo con el servicio al cliente y crean valor, y por Gltimo, los procesos de apoyo se
refieren a los encargados de brindar soporte a los demas procesos para que se logre alcanzar los

resultados deseados.

Para establecer una gestion basada en procesos, en la organizacion se tienen que identificar
todos los procesos que se incluirian en cada uno de los tres grandes bloques anteriormente
mencionado, la organizacion actualmente trabaja de una manera departamental, por lo cual se tomd
la tarea de conocer qué actividades se realiza en cada uno de estos departamentos mostrados en la
figura N°1 para poder definirlos en procesos. Conociendo la definicidn de los tipos de procesos se
procedio a separarlos en cada uno de los tipos y con la informacion suministrada en la entrevista y
en consenso con la persona encarga, se llega a la conclusion de que la empresa posee los procesos
representados en la Figura 15. A continuacion, se presentan los procesos que involucran a la

empresa.


https://www.captio.net/blog/la-necesidad-de-la-gesti%C3%B3n-por-procesos
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Figura 18 Inventario de Procesos

Procesos estrategicos

Proceso de Planificacion Financiera

Proceso de Gestion Gerencial

1
2
3|Proceso de Contratos/Licitaciones
4|Proceso de Gestion Legal

Procesos operativos

Proceso atencion al cliente (ventas)

Proceso Entrega de servicio (operaciones)

Proceso de Seguimiento (soporte tecnico)

Proceso de Facturacion

Procesos de apoyo

Proceso de contratacion.

Proceso de Gestion humana.

Proceso de Gestion contable.

1
2
3|Proceso de compras de materiales y suministros.
4
5

Proceso de Contraloria.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.
Diagrama SIPOC

La herramienta del diagrama SIPOC permite obtener un mejor entendimiento de la forma
en gue se llevan a cabo las tareas dentro de los procesos de la organizacion. Brinda una descripcion
de los proveedores, las entradas, el proceso, las salidas y los clientes de cada uno de los procesos.
Se inicia con la elaboracion de los procesos estratégicos, los cuales incluyen al proceso de
planificacion financiera, el proceso de gestion gerencial, el proceso de gestién legal y el proceso

de contratos/licitaciones.
Diagramas SIPOC de los procesos estratégicos

A continuacidn, se presenta la Figura 16, donde se representa el proceso de Planificacion

financiera.
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Figura 19 Diagrama SIPOC del proceso de planificacion financiera.

Proceso de Planificacién Financiera

Proveedor . . .
(Supplier) Entrada (input) Proceso (Process) Salida (Output) Cliente (Costumer)
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L —l_" Planilia. > in?{?rr:?: (I:'i)éen » revisado. Gerencial.
L ,./'-___ - L /__,-———.

‘ Proceso de Contraloria- }» ~>{ Ministerio de Hacienda

) F—

Proceso de Gestion Informe de 5 i Autorizacié
Contable. declaraciones de 58 analiza / Autonizacion
L ) informacion — de pago a
impuesto. . X
— recibida. Hacienda.
~—

;

Estados financieros/ Se toman Estados financieros
Reportes Financieros/ | decisiones aproados/Reportes
Presupuestos. financiera con base Financieros aprobados/ || |
T en la informacion. Presupuestos aprobados.

Se comunica
informacion a la
Gerenciay a los
ofros procesos.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

El proceso de planificacion financiera es el encargado de analizar y tomar decisiones
financieras de la organizacién. Para el proceso de planificacion financiera se identifica como
proveedores a los procesos de gestién humana, al proceso de contraloria y al proceso de gestion
contable. En primera instancia el proceso de gestion humana suministra informes relacionados a
planillas, por su parte el proceso de Contraloria informa sobre las declaraciones de impuestos y
todo lo relacionado a ello, por ultimo, el proceso de gestion contable brinda estados y reportes
financieros, asi como los presupuestos. Todos estos insumos corresponden a las entradas del

proceso.

Las actividades del proceso involucran recibir la informacion de los proveedores del
proceso, analizar dicha informacién para tomar decisiones que enrumben a la organizacion y
comunicarla a las partes interesadas. Como salidas del proceso se tiene que este es el encargado de
dar la autorizacion de los pagos correspondientes a impuestos al Ministerio de Hacienda, asi como
aprobar los informes financieros relacionados a planillas, los estados financieros, otros reportes

financieros y presupuestos para su respectiva presentacion a Gerencia.
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Como responsable de todo lo relacionado a decisiones financieras, este proceso posee
riesgos de tipo financiero que pueden ocasionar, si llegaran a materializarse, muchos problemas,
dentro de la organizacion no se tiene un enfoque hacia los riesgos, por ejemplo, riesgo de crédito,
riesgo de liquidez, y riesgo de mercado podrian impactar a la organizacion por lo que al no tomarse

en consideracion podrian tener efectos negativos.

El proceso financiero se encuentra en un estado poco maduro, por lo que se debe robustecer
para lograr tomar mejores decisiones, se debe contemplar los riesgos y trabajar de una manera mas
estandarizada, la interpretacion de una sola persona en la parte financiera no es sano para la
organizacion ya que otros puntos de vista lograrian tener una més amplia interpretacion, que a la

postre, culminaria en un mejor manejo.

Figura 20 Diagrama SIPOC del proceso de gestion gerencial.

Proceso de Gestion Gerencial
Proveedor . . .
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Procesgi I:I:nz::rn;ﬁcamon |> i *{ Proceso de planificacion
. - Lo Financiera
Estados financieros Se analiza //fqew.gﬂ on por
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suministros. Presupuestes aprobados. : /" fnancieros- A ‘ Proceso de compras y ‘
/f____ — l 7 Reportes suministros
— / Financieros-
Proceso de Contratacion. / Presupuestg .
- Se aprueban / Proceso de contratacion.
Aprobacidn tramites (Cuando
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l Aprobacion
de compra.
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informacion a los —H4
demas procesos.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

El proceso de gestion gerencial es el encargado de dar la direccion a la organizacion, para

ello, necesita informacion, la cual es suministrada por otros procesos. Para este proceso se
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identifica como proveedores, al proceso de contratos/licitaciones, al proceso de planificacion

financiera, al proceso de contratacion y por Gltimo el proceso de compras y suministros.

Las entradas por parte del proceso de contratos/licitaciones, corresponden a las solicitudes
de visto bueno de un contrato o la participacion en una licitacion. El proceso de planificacion
financiera brinda los estados financieros aprobados, presupuestos aprobados y reportes financieros
aprobados. El proceso de compray suministros brinda la informacion de las compras a realizar con
el fin de que sean aprobadas. Por Gltimo, el proceso de contratacién suministra la informacion de

las contrataciones a realizar para su respectivo visto bueno por parte de gerencia.

Las actividades del proceso de gestion gerencial inician al recibir los insumos por parte de
los proveedores del proceso, estos son recibidos para ser analizados, la gerencia toma decisiones
sobre qué rumbo tomar y aprueba los tramites pendientes cuando se amerite, posterior a esto se

encarga de comunicar a los clientes del proceso las decisiones.

Las salidas del proceso obtenidas corresponden a la aprobacion de los contratos o
participacion en licitaciones, lo cual es comunicado al proceso de atencidn al cliente/ventas y el
proceso de contratos/licitaciones. Otra salida del proceso es la revision por parte de la direccion de
los estados financieros aprobados, presupuestos aprobados, y reportes financieros aprobados, lo
cual es informado al proceso de planificacion financiera. El proceso de gestion gerencial también
tiene como salida la aprobacion de compras, esto es el insumo para que el proceso de compras y
suministros finalice su proceso. Por Gltimo, la aprobacién de contrataciones es una salida del

proceso de gestion gerencial, esta decision es comunicada al proceso de contratacion.

Dentro del proceso gerencial se observa que, al ser una organizacion de tipo familiar, las
decisiones son tomadas sin un nivel de experiencia en algunos campos importantes, el liderazgo
no es el necesario y la atencion sobre la satisfaccidn, gustos y comportantemente de los clientes no
es manejado como se debe. Otro punto a considerar es la experiencia en manejo de organizaciones,
la cual ha sido adquirida por experiencias vividas y no tanto por capaciones recibidas, la cual
imposibilita a la organizacion obtener un grado mayor de madurez que permita que se pueda crecer
mas, ya que la empresa tiene potencial para competir y abarcar mas mercado en el cual forma parte

hasta el dia de hoy.
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Figura 21 Diagrama SIPOC del proceso de gestién legal.

Proceso de Gestion Legal
Proveedor : . .
(Supplier) Entrada (input) Proceso (Process) Salida (Output) Cliente (Costumer)
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Gerencia.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

El proceso de gestion legal es el encargado de recibir las solicitudes de consultas por parte
del proceso de gestion gerencial, las cuales son relacionadas a asesoria legal. Ademas, es el
encargado de velar porque todo lo relacionado al tema legal en donde se vea involucrado la

organizacion esté actualizado y correcto.

Las actividades del proceso inician con la solicitud por parte del proceso de gestion
gerencial ante cualquier inquietud o consulta hecha por algln proceso o especificamente por parte
de la gerencia, dicha solicitud es atendida, ante la cual se debe realizar una revision de documentos
relacionados para obtener la respuesta mas completa a la consulta de la gerencia, una vez obtenida
la informacion se comunica de manera inmediata. En muchas ocasiones son consultas de grado de

importancia alto, por lo que es un proceso critico dentro de la organizacion.

Dentro del proceso de gestion legal se debe considerar que es al ser de caracter critico debe
ser constantemente capacitado y actualizado, ademas de tener acceso a informacion importante de
leyes, disposiciones, reglamentos, politicas, normas y todo lo que sea importante, para lo cual la
organizacion debe velar por brindar todo lo necesario. Como parte de su funcion, ya mencionado
anteriormente, el proceso es el encargado de velar porque la organizacion cumpla en todo lo

basando a lo legal, por lo que su importancia es alta dentro de la empresa.



Figura 22 Diagrama SIPOC del proceso de contratos/licitaciones.
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Proceso de Contratos/Licitaciones.

Proveedor . . .
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

El proceso de contratos/licitaciones tiene como responsabilidad revisar los servicios que se
brinden e involucren un contrato o una participacion en una licitacion, normalmente los que
incluyen contrato pertenecen a servicios brindando que involucren grandes montos o servicios de
mantenimientos mensuales, por su parte las licitaciones son servicios de empresas del Estado

solicita y por los cuales se desea participar.

El proceso inicia con la solicitud por parte del proceso de atencion al cliente/ventas donde
tenga participacién un contrato o donde la organizacion pueda participar en una licitacion, esta
solicitud es revisada por parte del proceso de contratos/licitaciones, posterior a esto se inicia con
la formalizacion ya sea del contrato o de la participacion en la licitacion, se revisan las clausulas
del contrato o los requisitos de la participacién en la licitacion, y se finaliza el contrato/licitacion

para ser comunicado a la gerencia para su respectiva aprobacion.



71

Es importante recalcar que la organizacion tiene gran experiencia en este sector, ya que ha
participado en muchos contratos y licitaciones, siendo su mayor fuente de ingresos los servicios

brindados que cuenten con un contrato de por medio.

Posterior a los procesos estratégicos, se desarrollaran los procesos de apoyo, los cuales
involucran al proceso de contratacion, proceso de compras y suministros, proceso de contraloria,

proceso de gestion contable y procesos de gestion humana.



Diagramas SIPOC de los procesos de apoyo.

Figura 23 Diagrama SIPOC del proceso de contratacion.
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.
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El proceso de contratacion es el encargado de suministrar el personal necesario para las

distintas actividades que se realizan dentro de la organizacion. Cualquier parte de la organizacion
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puede realizar una solicitud de personal cuando asi lo considere, dicha solicitud debera ser
analizada para su respectiva aprobacion, el proceso de contratacion debe seguir una serie de pasos.

La solicitud es recibida por parte del proceso de contratacion, esta debe ser enviada a
gerencia para su respectiva aprobacion, ya que sin esta aprobacion no se puede avanzar. El puesto
laboral debe ser publicado en redes sociales y sitios de empleo para encontrar postulantes. Las
solicitudes recibidas deben ser analizadas por parte del proceso, posterior a esto, se cita a los
participantes a una entrevista para darse una idea del tipo de personal que se podria obtener. Con
la informacion suministrada, la informacion recabada en la entrevista y de acuerdo a las
necesidades de la organizacion, se selecciona al que se considere el mejor postulante. Finalizado
el proceso, se obtiene la salida de un personal contratado para la respectiva area que solicitd el

recurso.

El proceso de contratacion también incluye la subcontratacién de personal para labores
especificas cuando se amerite. La solicitud la realiza siempre los procesos operativos de entrega de
servicio y de seguimiento. Cabe resaltar que ya se cuenta con alianzas con otras empresas que
brindan el personal subcontratado, el cual representa a la organizacion en las labores que se les
subcontrata y para lo cual es necesario tener la confianza en la empresa a la que se le solicita el

servicio.

El proceso de entrega de servicios y el proceso de seguimiento realizan la solicitud, esta es
recibida por el proceso de contratacion, el cual solicita su respectiva aprobacion a la gerencia,
posterior a esto, se contacta a las empresas con personal capacitado para asignar los trabajos
destinados. Las labores realizadas por la empresa subcontratada, siempre es supervisada por
personal interno de la empresa. El servicio brindado por la empresa externa genera una factura por

pagar, la cual es insumo para otros procesos de la organizacion.

Dentro de las inquietudes que aparecen en este proceso, se puede nombrar el riesgo de
reputacién con el que la empresa debe trabajar, ya que, si la empresa subcontratada no cumple, la
organizacion se veria afectada de manera directa. La organizacion deberia realizar analisis sobre si
la subcontratacion genera los réditos esperados o por el contrario traeria mas beneficios el contratar

de manera directa.



Figura 24 Diagrama SIPOC del proceso de compras y suministros
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

74

El proceso de compras y suministros es el encargado de suplir todo lo necesario para

trabajar, especificamente en lo que se refiere a materiales y suministros. Realiza compras tanto de
suministro de oficina, llamese papeleria o materiales de aseo, asi como los suministros y
herramientas necesarias para las labores operativas. Por lo que la entrada de este proceso
corresponde a la solicitud de algun suministro o material por parte de cualquier proceso.

El proceso de compras y suministros inicia con el ingreso de la solicitud de cualquiera de
los procesos de la organizacion, una vez realizada la solicitud, se solicitan cotizaciones a los
proveedores para realizar comparaciones y escoger la opcion que mas se acople a la necesidad y al
costo que se desea pagar. En muchas ocasiones las compras son montos bajos (menores a
¢100,000), para los cuales no se solicita cotizaciones. Con la informacion recabada se solicita la
aprobacion a la Gerencia, Posterior a esto, se realiza la compra que fue anteriormente aprobada.
Este proceso genera una salida de dinero, que a la postre es insumo para el proceso contable. Al

realizar la compra se recibe el producto y se hace entrega al proceso que realizé la solicitud.
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Figura 25 Diagrama SIPOC del proceso de Contraloria
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

El proceso de Contraloria es el encargado de realizar todo lo la revision y actividades
necesarias para realizar el pago de impuestos tanto de renta como del IVA al Ministerio de
Hacienda. Este proceso es el encargado de dar seguimiento a la informacion necesaria para
culminar con el levantamiento de las declaraciones y todo lo que involucre dicho pago. Como

entrada del proceso se tiene un informe de facturas por parte del proceso de gestion contable.

El proceso de contraloria inicia con la entrada del informe de facturas, para el cual se realiza
la respectiva revision junto con las facturas correspondientes, tanto emitidas como recibidas. Se
procede a verificar que lo reportado esté correcto con el fin de que lo que aparezca en el sistema
del Ministerio de Hacienda llamado ATV coincida con lo de la empresa. Posterior a esto se realiza
el levantamiento de las declaraciones, para el caso del IVA se realiza una declaracién Ilamada D-
104 mensualmente, por su parte para el impuesto de la renta se realiza la declaracion D-101
anualmente, para los pagos de la renta, el ministerio de Hacienda realiza un promedio de las ultimas
rentas pagadas en afios anteriores y realiza un cobro trimestral, para el Gltimo trimestre se realiza
la declaracién jurada y se verifica si se tienen saldos a favor o en contra con el fin de cancelar lo
correcto en el periodo. La salida del proceso corresponde a la declaracion de impuestos que es

enviada al proceso de planificacion financiera para su respectivo tramite.
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Figura 26 Diagrama SIPOC del proceso de gestion contable.
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

El proceso de gestion contable es el responsable de recibir la informacion generada en los
diferentes procesos y plasmarla en estados e informes financieros para la toma de decisiones. El
proceso inicia con la recepcion de la informacion suministrada. Entre las entradas del proceso se
puede citar: pago de planillas, la cual es suministrada por el proceso de gestion humana, facturas
por cobrar de los servicios brindados, las cuales son informacion proveniente del proceso de
facturacion, las facturas por pagar por compras realizadas por parte del proceso de compras y
suministros y todo lo que se refiere a declaraciones de impuestos y demas proveniente por parte

del proceso de contraloria.

Con la informacion recibida por parte de los distintos procesos, se realiza el registro
contable correspondiente, posterior a eso se realiza el ciclo contable que incluye asientos por
diferencia de tipo de cambio, asientos de cierre y todo lo que esta involucrado para la obtencién de
los presupuestos, estados y reportes financieros. La informacion generada es enviada a los clientes
de los procesos, se puede citar que estados e informes financieros, asi como los presupuestos son
enviados al proceso de planificacion financiera y proceso de gestion gerencial para sus respectivas

tomas de decisiones. La parte de impuestos es enviada al proceso de Contraloria.
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Figura 27 Diagrama SIPOC del proceso de gestion humana.
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

Este proceso es el encargado de atender las solicitudes por parte de los colaboradores, las
cuales forman las entradas del proceso y van desde: Solicitud de vacaciones, pago de horas extra,
solicitudes de permisos de salidas y entradas tardias, licencias, incapacidades y permisos con o sin
goce. Las solicitudes son recibidas y revisadas por parte del proceso de gestion humana, se toma

la decision sobre la solicitud enviada por parte del colaborador y es comunica al mismo.

El proceso de gestion humana también es el encargado de realizar el pago de planillas, donde se
tienen que revisar cuestiones de rebajos, pagos de incentivos, horas extra y cualquier otro rubro
que afecte el salario. El proceso de gestion humana tiene como responsabilidad emitir un informe

del pago de planillas al proceso de planificacion financiera.



78

Finalmente se tienen los procesos operativos, los cuales incluyen al proceso de atencién al
cliente/ventas, al proceso de entrega de servicios, al proceso de seguimiento y al proceso de

facturacion.

Diagramas SIPOC de los procesos operativos.

Figura 28 Diagrama SIPOC del proceso de Atencion al cliente/ventas.
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.
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El proceso de Atencion al cliente/ventas es el proceso que entra en contacto directo con el
cliente en primera instancia, por lo que su importancia es sumamente alta para la organizacion. El
proveedor principal del proceso son los clientes, ya sea un cliente nuevo con el que no se tiene
relacién o con clientes con los cuales ya se tiene un contrato en ejecucion. El cliente realiza una
solicitud, la cual es el insumo del proceso, al cliente se le solicita informacion importante para
poder tener contacto directo, por ejemplo: nimero telefénico, correo, nombre del encargado. Una
vez se tiene el contacto establecido se procede a realizar la cotizacion del servicio a brindar por
parte de la organizacion. Normalmente para cada servicio brindado se debe realizar una visita
previa, sin embargo, no sucede en todos los casos. Se procede a cerrar la venta del servicio
respectivo, se debe agendar la fecha para iniciar el servicio, una vez todo esté finalizado con el

cliente se procede a realizar la solitud interna para que el proceso encargado realice su labor.

Cuando el servicio se brinda se genera una factura, por lo que se debe haber una solicitud
al proceso de facturacién. Un servicio puede tener una factura por adelanto, por finalizacion o por
ambas. Cuando un servicio es finalizado, los colaboradores deben emitir una boleta de trabajo por

la finalizacion, este es el insumo para que el proceso realice la solicitud de facturacion.
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Figura 29 Diagrama SIPOC del proceso de Entrega de servicios (operaciones)
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

El proceso de entrega de servicios es el encargado de realizar los trabajos solicitados por
parte de clientes. Este proceso se encarga de trabajos nuevos o trabajos que no ocupen
mantenimientos mensuales. EI proveedor del proceso es el proceso de atencion al cliente/ventas y
la entrada corresponde a la solicitud de trabajo. El proceso de entrega de servicio inicia con la
revision del cronograma de trabajos, posterior a esto, se debe preparar la herramienta, los materiales
y equipo de seguridad. Es importante resaltar que, si alguno de estos hace falta, se debe realizar la

solicitud de compra. Una vez todo esté listo, se procede a realizar el trabajo asignado.

Cada servicio brindado genera una boleta de trabajo, la cual puede ser por trabajos parciales
o por finalizacion. Adicional a esto, normalmente el horario se extiende, por lo que los

colaboradores deben generar la boleta de horas extra. Los clientes del proceso corresponden a los
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procesos de atencion al cliente/ventas, al proceso de gestion humana y al proceso de compras y

suministros.

Figura 30 Diagrama SIPOC del proceso de Seguimiento (soporte técnico)
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

El proceso de seguimiento (soporte critico) es el encargado de realizar los trabajos solicitados por

parte de clientes con los que se tiene relacion contractual. Este proceso se encarga de trabajos que

necesiten mantenimientos mensuales. El proveedor del proceso es el proceso de atencion al

cliente/ventas y la entrada corresponde a la solicitud de trabajo. El proceso de seguimiento (soporte

critico) inicia con la revision del cronograma de trabajos actual, seguido de esto, se debe preparar

la herramienta, los materiales y equipo de seguridad a utilizar. Es de gran importancia resaltar que,

si hace falta alguna herramienta, materiales o equipo de seguridad, se debe realizar la solicitud de

compra. Una vez todo esté disponible, se procede a realizar el trabajo asignado en cronograma.
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Cada servicio que es brindado al cliente genera una boleta de trabajo, que en este caso se
genera mensualmente. En muchas ocasiones, es normal que el horario se extienda, por lo que los
colaboradores deben generar la boleta de horas extra cuando se amerite. Los clientes del proceso
de seguimiento (soporte critico) corresponden a los procesos de atencion al cliente/ventas, al

proceso de gestion humana y al proceso de compras y suministros.

Figura 31 Diagrama SIPOC del proceso de Facturacion
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

El proceso de facturacion es el Gltimo proceso en tener contacto con el cliente, una vez
realizado el trabajo ya sea parcial o con su respectiva finalizacion, el proceso de atencién al
cliente/ventas emite una solicitud de facturacién, siendo esta la entrada del proceso. Una vez
recibida la solicitud de facturacion, se realiza la revision para conocer si procede o no la factura,
se realiza la factura, la cual genera un registro de una cuenta por cobrar si es a crédito y si es a
contado genera un registro por entrada de dinero, se debe asegurar que haya sido enviada tanto al

cliente como al Ministerio de Hacienda, siendo estas las salidas del proceso. Por Gltimo, se cita los
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clientes del proceso, los cuales corresponden al proceso de gestion contable y al cliente del servicio
brindado.

Diagrama Matricial

El diagrama matricial es una herramienta que permite evaluar el grado o nivel de relacién
entre dos conjuntos de elementos, es una matriz de gran ayuda para el analisis de la situacion actual
ya que permite tener de manera integrada todos los procesos establecidos en los diagramas SIPOC

y con esto obtener de manera visual el nivel de relacion que existe entre cada uno de ellos.

Para el analisis del diagrama matricial se utiliza la siguiente tabla de criterios expuesta en
la Tabla 3, con el propoésito de establecer la relacién que existe entre los distintos procesos que

conforman a al a organizacion.

Tabla 3 Criterios de relacion

Criterios de relacion Concepto Simbolo
. i . , L
Fuerte Existe dependencia entre ambos procesos ya que se relacionan directamente
Moderada Eventualmente se da una relacidn de los procesos.
Débil Mo existe una relacidn entre los procesos

Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

A continuacion, en la figura 29 se presenta el diagrama matricial que se elabor6 con los
procesos de la empresa Tiara Tecnologia informaética y arquitectura abierta S.A y los respectivos
criterios de relacién entre dichos procesos, con lo que pretende conocer si l0s procesos tienen una

relacion fuerte, moderada o débil.
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Figura 32 Diagrama matricial de los procesos en Tiara Tecnologia Informatica Y

Arquitectura Abierta S.A
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

El diagrama matricial tiene como proposito mostrar la relacion que existe entre los procesos
de la organizacion. La figura 32 muestra de manera mas clara que los procesos estratégicos tienen
una relacién directa entre ellos mismos, siendo no tan directa con los demas procesos de apoyo y
procesos operativos, considerando algunas excepciones, como lo son el proceso de gestion contable
y el de Contraloria, ademas de ser los que toman las decisiones finales en materia de contrataciones
y compras. Los procesos estratégicos tienen influencia en toda la organizacion al dictar el rumbo,

sin embargo, no trabajan directamente con todos los procesos.

Por su parte los procesos operativos tienen relacion directa entre ellos, cabe resaltar que,
dependen en gran medida de los procesos de apoyo para poder realizar su labor. Resalta el proceso
de compras y suministros, el cual es de suma importancia para los procesos de seguimiento y
entrega de servicio. Adicional al proceso de compras y suministros esta el proceso de contratacion,
este es el encargado de suplir de material humano a los procesos operativos especificamente, ya

sea personal contratado o subcontratado.
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Los procesos de apoyo tienen relacidén con practicamente todos los procesos, ya que estos
son los encargados de suplir a los demés procesos para que puedan trabajar. EI proceso de
Contraloria es el que tiene menos contacto con los demas, ya que entra en contacto solamente con

los procesos de gestion contable y planificacion financiera.

Es importante resaltar que la comunicacion entre los procesos tiene que ser fluida y eficaz,
por lo que una mala comunicacion afecta de manera directa a la organizacion. Los procesos
estratégicos como por ejemplo el proceso de gestion gerencial debe conocer y estar al tanto de los
procesos operativos, ya que como se observa la relacion que tienen hasta el momento es nula.
Conocer la satisfaccion y opinion del cliente, conocer la calidad que para los clientes tienen los
servicios de la organizacion y tener claros los posibles riesgos que se puedan tener en la parte
operativa serian puntos que los relacionarian directamente. El proceso de contratos/licitaciones por
su parte también debe considerar a los procesos operativos para sus decisiones, ya que la
comunicacion con el cliente se da directamente con estos procesos y se podria sacar ventajas al
tomarlos en cuenta, también es importante que la relacion sea mas directa con los procesos de
contratacion y compras de materiales y suministros, ya que un contrato por ejemplo puede incluir

mas recursos de la organizacion.

Por su parte el proceso de planificacion financiera debe tener relacion mas directa con el
proceso de contratacién, esto ya que se debe considerar dentro de los presupuestos de la
organizacion cuando se lleve a cabo una contratacion de personal. También se muestra la nula
relacién del proceso legal con los procesos de contratacidn y gestion del personal, lo cual es una
deficiencia de la organizacion ya que puede aparecer demandas o problemas entre organizacion-
empleado y para esto el proceso legal debe mejorar su comunicacion con dichos procesos, con el
fin de estar bien asesorados. El diagrama matricial permite mostrar a la organizacion donde
fortalecer las relaciones entre sus procesos para mejorar el funcionamiento de la organizacién y

obtener mejores resultados.

Como conclusion del diagrama matricial, se puede indicar que, desde la perspectiva de
analisis, se nota un divorcio de los procesos estratégicos con los procesos operativos, los cuales
afectan de manera directa a la organizacion, ya que los procesos que realmente tienen contacto
directo con los clientes no estan transmitiendo la experiencia adquirida con el propdsito de conocer

los gustos de los clientes y las posibles mejores. Los procesos de apoyo tienen una comunicacion
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tenue con los procesos estratégicos, ya que en la mayor parte son revisiones y aprobaciones por
parte de los procesos estratégicos y no tanto la participacion y compartimiento del conocimiento
de los procesos de apoyo. Como punto a resaltar, se tiene que los procesos de apoyo si tienen una
comunicacion fuerte con los procesos operativos, ya que trabajan practicamente de la mano, a fin

de lograr que los servicios que brinda la organizacion se cumplan.
Mapa de procesos

El mapa de procesos tiene como objetivo el analisis de la situacion actual en la empresa
Tiara Tecnologia Informatica Y Arquitectura Abierta S.A, este permite identificar, conocer y
entender mejor los procesos relacionados con el funcionamiento de toda la organizacion. El mapa
de procesos es una representacion grafica que muestra como los procesos estratégicos, procesos
operativos y de apoyo interactian. EI mapeo de procesos es esencial para lograr una mejora en la
calidad de los servicios que se brindan. Para la elaboracién del Mapa de procesos, fue necesario
una reunion con la persona responsable de la organizacion, con el fin de definir los procesos que

se consideran importantes en la organizacion y que generan valor.

En el mapa de procesos de identifica los procesos estratégicos, los cuales son lo establecidos
por la gerencia con el fin de definir cbmo opera el negocio y cémo crear valor. Estos procesos
constituyen el soporte de la toma de decisiones relacionadas con la planificacidn, las estrategias y
las mejoras en la organizacién. También proporcionan directrices y limites al resto de los procesos.
Los procesos de apoyo son aquellos que sirven de soporte a los procesos operativos y a los procesos
estratégicos. Estos procesos son los encargados de brindar todo lo necesario para que la
organizacion pueda trabajar. Por Gltimo, se encuentran los procesos operativos, estos son aquellos
directamente vinculados a los servicios que se prestan y, en consecuencia, orientados al cliente.

Son los encargados de brindar el servicio que generara ganancia a la postre a la organizacion.

A continuacion, en la Figura 33, se presenta un modelo de Mapa de procesos propuesto
mediante un consenso por parte de los involucrados, se toma en consideracion la relacidn que existe
entre los procesos actualmente existentes. Se identifica mediante una flecha las relaciones
establecidas en el diagrama matricial de la empresa Tiara Tecnologia Informatica Y Arquitectura
Abierta S.A.



Figura 33 Mapa de procesos en Tiara Tecnologia Informética Y Arquitectura Abierta S.A
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.
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Encuesta sobre conocimientos generales y sobre Calidad.

Para obtener el grado de conocimiento de la organizacién tanto en temas generales, tales
como: Mision, vision, valores, asi como conocer si el concepto de calidad es un tema del dia a dia
0 no, o por ejemplo si se da la retroalimentacion de informacion importante, se realiz6 una encuesta
a la totalidad de los colaboradores de la organizacion. Se recurrio al uso de la aplicacion
Surveymonkey para la aplicacion de la encuesta. La encuesta realizada se encuentra en los anexos
y tiene por nombre Encuesta N°2, esta encuesta consta de 10 preguntas, las cuales fueron aplicadas
en un periodo de una semana a la totalidad de la poblacion. Debido a la cantidad de la poblacién,
la aplicacion de la encuesta fue accesible y sencilla de aplicar. La fecha de aplicacion fue del
27/08/2020 al 03/09/2020.

Con el proposito de conocer si los colaboradores que poseen mas tiempo dentro de la
organizacion son los que tienen mayor conocimiento de calidad generalidades de la empresa y
temas relacionados, o, por el contrario, son los nuevos integrantes los que poseen este
conocimiento, se consulto la antigliedad de la empresa a cada uno de los colaboradores bajo la

pregunta N°1 de la en encuesta.
Seleccione la antigiedad que posee en la organizacion.

La distribucion obtenida en la pregunta N°1 de la encuesta obtuvo el siguiente resultado

expuesto en la tabla 4, la cual se presenta a continuacion:

Tabla 4 Antigtiedad en la organizacion

Antigliedad Cantidad
Menos de 1 afio.

De1ab5 afios.
De 6a 10 afios.
Mas de 10 arios.
Total:

il Y- ot

Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

A continuacion, en la Figura 31 se presenta la informacion obtenida de forma porcentual
sobre la pregunta N°1 relacionada a la antigliedad de los colaboradores en la empresa Tiara
Tecnologia Informatica Y Arquitectura Abierta S.A., esta informacion se toma de la Tabla 4

presentada anteriormente.
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Figura 34 Antigliedad en la organizacion

Antigliiedad en la organizacion

Menos de 1 aio.
De 1 a5 afos.
De 6 a 10 afios.

Mas de 10 afios.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Como se muestra en la figura 34, la distribucion se centra en su mayor parte en las
personas que tienen pocos afios en la organizacion y personas que tienen entre 1 y 5 afios. Las
personas de entre 6 y 10 afios representan un bajo porcentaje, y las que se encuentran en el rango
de mas de 10 afios tienen un porcentaje llamativo, pero sin ser de los de mayor porcentaje. Este
gréfico permite analizar las siguientes preguntas, ya que, si se obtiene un nivel bajo de
conocimiento, se podria decir que los nuevos empleados estan siendo descuidados y no capacitados

en temas importantes de la organizacion.

Un concepto de vital importancia en un sistema de gestion de calidad es el concepto de
mision de la organizacion. Para conocer el resultado del conocimiento del concepto de misién se

consultd la pregunta N°2 a los colaboradores.

“Brindar soluciones de tecnologia y de consultoria que permitan satisfacer las necesidades
de nuestros clientes, para optimizar sus servicios y colaborar con el fortalecimiento de su

negocio”. El concepto anterior se refiere a:

Se obtiene la siguiente distribucion en la pregunta N°2 de la encuesta, en la cual se obtuvo

el siguiente resultado expuesto en la tabla 5, la cual se presenta a continuacion:



90

Tabla 5 Conocimiento sobre la mision

Opciones Cantidad
Mision de la organizacidn. 18
Vision de la organizacion. 2
Un objetivo de la organizacion. 2
Mo recuerdo. 3
Total: 25

Nota: Brandon Cerdas Ramirez, 2020.

A continuacion, en la Figura 35 se representa de manera grafica y porcentual la informacion
presentada en la Tabla 5 correspondiente a el porcentaje de conocimiento sobre la misién de la

organizacion.

Figura 35 Conocimiento sobre la mision.

Mision de la organizacién

a. Mision de la
organizacion.

b. Vision de la
organizacion.

Hc. Un objetivo de la
organizacion.

d. Norecuerdo.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Como se muestra en la figura 32, el concepto de misién de la organizacion es bastante
conocido, sin embrago cierto porcentaje tiende a confundirlo con el concepto de vision y con el
concepto de objetivo. Un 12% indica que no recuerda a que corresponde este concepto. Es
importante recalcar que este concepto es de suma importancia por lo que el que no toda la poblacién
de la organizacion lo conozca es una sefial de preocupacién que indica que se debe inculcar en las

personas colaboradoras de la organizacion.

Otro concepto de vital importancia es el concepto de vision de la organizacion, a lo que se

le consultd al personal si conocian dicho concepto mediante la pregunta N°3.
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“Ser la PYME con mayor desarrollo de soluciones especializadas en las diferentes divisiones
como lo son la potencia de control, tecnologia de redes, seguridad eléctrica. Ser una
empresa lider por nuestro potencial altamente calificado, productos de alto desempefio y la

experiencia que contamos en el mercado nacional”. El concepto anterior se refiere a:

La siguiente distribucion corresponde a los resultados de la pregunta N°3 de la encuesta, la
cual obtuvo el siguiente resultado expuesto en la Tabla 6:

Tabla 6 Conocimiento sobre la visidon

Opciones Cantidad
Mision de la organizacion. 3
Vision de la organizacion. 17
Un objetivo de la organizacion. 3
Mo recuerdo. 2
Total: 25

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Se representa en la Figura 36 de manera gréafica y porcentual la informacion presentada en la Tabla

6 correspondiente al porcentaje de conocimiento sobre la vision de la organizacion.

Figura 36 Conocimiento sobre la vision

Vision de la organizacion

Ma. Misiondela
organizacion.

b. Visionde la
organizacion.

HcC. Un objetivo de la
organizacion.

d. Norecuerdo.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

La figura 36 muestra el grado de conocimiento que la organizacion tiene respecto al
concepto de vision. Un 68% conoce plenamente el concepto de vision, sin embargo, el porcentaje

restante que involucra a las tres opciones suma un porcentaje altamente representativo, lo cual
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muestra que la organizacion debe poner énfasis en mejorar este punto, ya que la vision involucra
hacia donde va la organizacion y que los colaboradores lo conozcan permite que todos busquen el

bien comun para la empresa.

Se consulté a los colaboradores si conocia 3 de los valores de la organizacion, los cuales
forman parte de la informacion que toda persona que pertenezca a la empresa debe conocer. Esto
se realizd mediante la pregunta N°4.

¢ Cual de las siguientes opciones contiene 3 valores de la empresa?
Los resultados obtenidos en la pregunta N°4 se presentan a continuacion en la tabla 7:

Tabla 7 Conocimiento sobre los valores

Opciones Cantidad
Gratitud, generosidad y amistad. 0
Honestidad, responsabilidad y compromiso. 20
Lealtad, servicio y esperanza. 5
Respeto, veracidad y sabiduria. 0
Total:

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

A continuacion, en la Figura 37 se representa de manera grafica y porcentual la informacion
presentada en la Tabla 7 correspondiente a el porcentaje de conocimiento sobre los valores de la

organizacion.

Figura 37 Conocimiento sobre los valores

Valores de la organizacidon

0% 0%

a. Gratitud, generosidad y
amistad.

b. Honestidad,
responsabilidad y compromiso.

HcC. Lealtad, servicio y
esperanza.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Un 80% de la poblacién de la organizacion conoce de manera correcta cuales son valores
de la organizacion, un 20% por distintos motivos no acertaron. Es importante para el bien de la
organizacion que estos conceptos sean refrescados a los colaboradores con el propdsito de que el

100% de la poblacion de la organizacion tenga claro la mision, vision y valores.

Como responsabilidad de la organizacion, esta debe suministrar la informacion relacionada
a mision, visién y valores a los colaboradores, por lo que se consulto a las personas de la empresa

si recibieron en alguna induccion mediante la pregunta N°5.

Al ingresar para formar parte de la organizacion, ¢recibié alguna induccion para conocer

generalidades de la empresa, mision, vision y valores?

Los resultados obtenidos con la aplicacion de la pregunta N°5 se muestran en la siguiente
tabla 8:

Tabla 8 Induccion de generalidades de la empresa

Opciones Cantidad
Si. g
MNo. 12
Mo recuerdo. a
Se encuentra programa. 0
Total: 25

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

En la Figura 35 se representa de manera grafica y porcentual la informacion presentada en
la Tabla 8 correspondiente a el porcentaje de si la persona recibié induccion de generalidades

cuando ingreso a la organizacion.
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Figura 38 Induccidén de generalidades de la empresa

Induccion de generalidades

0%

b. No.

HcC. No recuerdo.

d. Seencuentra
programa.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

La pregunta N°5, la cual hace referencia a que si se recibi6 una induccion para conocer las
generalidades de la organizacion tiene un resultado muy variable. Por lo que demuestra que la
poblacion de la organizacion estd muy dividida, a cierto sector si se le brinda por motivos
meramente laboral, ya que trabajan muy de la mano con esta informacién, cosa contraria que
sucede con el porcentaje que indica que no recuerda y que da la opcion de “no”. Se realiza una
consulta para conocer el criterio de la poblacion de la organizacién en cuanto a que si se da calidad
en los servicios brindados. Para conocer dicho criterio se realiza la pregunta N°6.

Segun la escala del 1 al 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas mas alto. ¢ Cual calificacion daria

a la empresa segun la importancia que se le da a la calidad en sus servicios?
En la pregunta N°6 se obtiene los siguientes resultados expuestos en la tabla 9:

Tabla 9 Importancia de la calidad en los servicios

Opciones Cantidad
Nivel de importancia 1 1
Mivel de importancia 2 3
Nivel de importancia 3 4
Nivel de importancia 4 4
Nivel de importancia 5 13
Total: 25

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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En la Figura 39 se representa de manera grafica y porcentual la informacion presentada en
la Tabla 8 correspondiente a el porcentaje del grado de importancia que se le da a la calidad en los

servicios brindados.

Figura 39 Importancia de la calidad en los servicios

Importancia que se le da a la calidad
en sus servicios

4%
e 12%

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Los resultados obtenidos y representados en la figura 39 muestran que no para toda la
poblacion el servicio brindado es de calidad, sin entrar en detalles de los motivos, estos se deben
evaluar y considerar, ya que para un 48% de la poblacién, el servicio puede mejorar. Las opiniones
y observaciones de todas las personas deben ser consideradas en pro de mejorar a la organizacion,

por lo que esta pregunta deja abierto el portillo para analizar mas a fondo los resultados obtenidos.

Una consulta similar se realiza en la pregunta N°7, esta busca conocer el grado en el que
las personas de la organizacion piensas que se le da seguimiento de la satisfaccion del cliente a los

servicios brindados.

Segun la escala del 1 al 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas mas alto. ¢ Cual calificacion daria
a la empresa segun la importancia que se le da al seguimiento de la satisfaccion del cliente

en sus servicios?

Se obtiene la siguiente distribucion en la pregunta N°7 de la encuesta, la cual obtuvo el

siguiente resultado expuesto en la tabla 10, la cual se presenta a continuacion:
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Tabla 10 Importancia de la satisfaccion del cliente

Opciones Cantidad
Mivel de importancia 1 1]
Mivel de importancia 2 4
Mivel de importancia 3 8
Mivel de importancia 4 3
Mivel de importancia 5 10
Total: 25

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

En la Figura 40 se representa de manera grafica y porcentual la informacion presentada en
la Tabla 10 correspondiente a el porcentaje del grado de importancia que se le da a la satisfaccion

del cliente en la organizacion.

Figura 40 Importancia de la satisfaccion del cliente

Importancia de la satisfaccion del
cliente

0%

r—

16%

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
Es importante recalcar que para un 60% de la poblacion de la organizacion, no se le da la
importancia al seguimiento de la satisfaccion del cliente, dato importante que permite conocer a la
organizacion que debe trabajar en ello, ya que la empresa se debe a sus clientes y el conocer si

estan satisfechos o no es de suma importancia.

Como parte de la mejora continua, la pregunta N°8 se centraliza en conocer si se dan

retroalimentaciones como oportunidades de mejora, la pregunta N°8 pregunta:

¢ Recibe usted retroalimentacion como oportunidad para mejorar?
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Se obtienen los siguientes resultados en la pregunta N°8 expuestos en la tabla 11:

Tabla 11 Retroalimentacion como oportunidad de mejora

Opciones Cantidad
Si 20
Mo 35
Total: 25

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

En la Figura 41 se representa de manera grafica y porcentual la informacion presentada en
la Tabla 11 correspondiente a si se recibe retroalimentacion como parte de mejora a los

colaboradores de la organizacion.

Figura 41 Retroalimentacion como oportunidad de mejora

Retroalimentaciéon como oportunidad
de mejora.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

La mayor parte de la poblacién (80%) considera que, si recibe retroalimentacion como
oportunidad de mejorar sus labores, sin embargo, un 20% considera que no, por lo que analizar
esta situacion es importante ya que la mejora debe ser un punto alto dentro de la organizacion, a

fin de que la empresa logre crecer.

La pregunta N°9 hace referencia a si los colaboradores de la organizacion reciben un

refrescamiento de conceptos importantes de manera periddica.

¢ Recibe usted refrescamiento de conceptos como vision, mision y valores de la empresa?
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Los resultados obtenidos en la pregunta N°9 son representados en la tabla 12.

Tabla 12 Refrescamiento de conceptos

Opciones Cantidad
Si 7
MNo 18
Total: 25

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Los datos obtenidos en la pregunta N°9 son representados graficamente y porcentualmente

en la figura 39 que se muestra a continuacion:

Figura 42 Refrescamiento de conceptos

Recibe usted refrescamiento

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

El 72% de la poblacién considera que los conceptos de misién, vision, valores y lo que se
refiere a generalidades de la organizacion no es un tema de importancia en la organizacion, puesto
gue esto no es expuesto mediante capacitaciones ni ningun otro medio con el fin de ser refrescado.
Un 28% considera que, si se da el refrescamiento, sin embargo, es de resaltar que no toda la parte

de la poblacidn tiene claro estos conceptos.

Como pregunta final, se expuso varios conceptos, con el fin de conocer cual se amolda méas

al concepto de calidad para los colaboradores, la pregunta N°10 es la siguiente:

De los siguientes conceptos, ¢ Cual considera que se relaciona mas al concepto de calidad en

la organizacion?
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Teniendo los siguientes resultados expuestos en la tabla 13 relacionado a la pregunta N°10.

Tabla 13 Concepto de calidad.

Opciones Cantidad

Calidad es la capacidad de
satisfacer las necesidades de
los clientes. 6

Calidad es la seguridad para los
clientes.

L]
Calidad es seguridad para los
clientes, colaboradores y
visitantes, asi como brindar la 19
Total: 25

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

En la Figura 40 se representa de manera grafica y porcentual la informacion presentada en

la Tabla 13 correspondiente a cual consideran los colaboradores es el concepto de calidad.

Figura 43 Concepto de calidad

é¢Cual considera que se relaciona mas al concepto de
calidad en la organizacion?

Ma. Calidad es la capacidad de
satisfacer las necesidades de los
clientes.

b. Calidad es la seguridad para los
clientes.

Bmc. Calidad es seguridad para los
clientes, colaboradores y visitantes, asi
como brindar la satisfaccién de los
clientes.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Dentro de los conceptos representados, todos involucran al tema de calidad, sin
embargo, uno es mas completo que el otro, en la pregunta la respuesta menos completa e la B,

posterior a esta sigue la A, la mas completa corresponde a la C. El 76% de la poblacién considera
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calidad como la respuesta C, sin embargo, un 24% piensa que calidad corresponde a lo que indica
la respuesta A. El tema de calidad debe ser ampliado para los colaboradores de la organizacion.

Grado de cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015

Con el proposito de conocer y ampliar en que puntos de la norma se debe centrar la
organizacion para poder alcanzar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015, mediante una encuesta realizada por la herramienta Zoom con la persona encargada y
en consenso con la misma, se realiza una matriz que plantea preguntas a las cuales se le debe
colocar cual es la evidencia si cumple o no cumple. Con la matriz se obtendra el conocimiento para
reforzar partes que ya se tienen en la actualidad en cuanto a un sistema de gestion de calidad y
también es necesaria para la futura implementacién de los apartados en los que no se tiene

establecido nada.

Tabla 14 Matriz de valoracién de los requisitos.

Matriz de valoracion de los requisitos con base en la Norma 150 9001:2015
Cumple

Consecutivo Apartado Pregunta Evidencia

Si cumple Mo cumple

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

En la tabla 14 se presenta un ejemplo de la matriz a emplear para conocer el grado de
cumplimiento por cada uno de los apartados de la norma. Esta herramienta fue aplicada y los
resultados por apartado se encuentran ubicados en los anexos del documento. Se realiza un total de
70 preguntas relacionadas al cumplimiento de los apartados de la norma 1SO 9001:2015 en la
empresa Tiara Tecnologia Informatica y Arquitectura Abierta S.A, aplicando una metodologia de
cumple o no cumple. Las 70 preguntas se encuentras distribuidas de la siguiente manera: 10
preguntas corresponden al apartado 4, para el apartado 5 se realizaron 6 preguntas, el apartado 6
que corresponde a Planificacion se realizaron 5 preguntas, el apartado correspondiente a Apoyo y
cuya numeracion es el 7 se realizaron 13 preguntas, para el apartado 8 se realizaron 22 preguntas,
para el apartado Evaluacion del desemperio se realizaron 7 preguntas y, por ultimo, para el apartado

10 se realizaron 7 preguntas.
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Para lograr una mejor apreciacion del porcentaje de cumplimiento relacionado a los
apartados de la norma ISO 9001:2015, se realizan la siguiente tabla encargada de presentar una

comparacion entre el porcentaje de cumplimiento por apartado de la norma 1SO 9001:2015:

Tabla 15 Porcentaje de cumplimiento por apartado.

Grado de cumplimiento comparativo

Apartado ¥ de cumplimiento “ d_E !'m
cumplimiento
4- Contesto de la organizacian 405 G0
5- Liderazgo S0 S0
B~ Planificacian 0% 1005
T- Apoyo 465 S
G- Operacidn 455 o5
3- Evaluacidn del desempefio 02 10034
10- Mejora % 10034

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

La tabla mostrada anteriormente permite conocer el porcentaje de cumplimiento por
apartado, comparandolo individualmente. Para una mejor apreciacion se presentara a continuacion
los siguientes graficos que muestran el porcentaje de cumplimiento de cada uno de los apartados
de la norma ISO 9001:2015.

Para el apartado 4 de la norma, se tiene que un 60 % no se cumple segun criterio, evidencia
suministrada y evaluacion realizada a la empresa Tiara Tecnologia Informatica y Arquitectura
Abierta S.A. Es importante resaltar que en este apartado la organizacion cumple en cierta parte con
la compresion de la organizacion y su entorno al realizar analisis FODA, como punto a resaltar es
que la organizacién debe establecer cada cuanto tiempo debe hacerlo. Las partes interesadas de la
organizacion no se encuentran del todo definidas, incluso al cliente, el cual es la razén de ser de la
organizacion, no se le conoce sus necesidades y expectativas, ya que no se mide la satisfaccion del
cliente. Por otro lado, la organizacion no tiene definido un sistema de gestidn de calidad, por lo que
no se cuenta con alcance de dicho sistema. Los procesos se encuentran definidos, sin embargo,
estos no son medidos, los procesos no tienen enfoque basado en riesgos ni se busca ser mejorados.

Por ultimo, la informacion documentada es nula en este apartado.
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Figura 44 Porcentaje de cumplimiento Entorno/contexto de la organizacion

Porcentaje de cumplimiento Entorno/contexto
de la organizacidn

Sicumple ™ No cumple

y

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Para el apartado 5 se logra evidenciar que existe un 50% que se cumple y un 50% que no
se cumple. Como puntos a resaltar en este apartado se encuentra que la organizacién no demuestra
un liderazgo y compromiso alto en referencia al sistema de gestion de calidad, para el tema de
enfoque al cliente si lo muestra, ya que se sabe que el cliente es lo mas importante de la
organizacion, sin embargo, no se mide la satisfaccion al cliente. La organizacion no cuenta con una
politica de calidad establecida. Otro punto a resaltar es que la alta direccion centra sus esfuerzos
en conocer y establecer personas como responsables, ya que se tiene definido manuales de puestos
para algunas areas. Por ultimo, la alta direccion no puede asegurar que el sistema de gestion de
calidad esté conforme a la norma, que sus procesos proporcionen las salidas previstas, busquen

oportunidades de mejora y tengan enfoque al cliente ya que el sistema no ha sido establecido.

Figura 45 Porcentaje de cumplimiento Liderazgo

Porcentaje de cumplimiento Liderazgo

Sicumple ™ No cumple

50%

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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El siguiente apartado corresponde a Planificacion, el resultado en este apartado corresponde
a un 100% en no cumplimiento, por lo que no se cumple nada de lo especificado en la norma, la
organizacion no tiene acciones para abordar riesgos ni oportunidades en primera instancia, la
organizacion no ha establecido objetivos de calidad tampoco ni el cémo lograrlos, por dltimo, la
organizacion no planifica cambios en el sistema de gestion de calidad ya que no ha sido establecido

anteriormente.

Figura 46 Porcentaje de cumplimiento Planificacion

Porcentaje de cumplimiento Planificacién

Si cumple ™ No cumple

0%

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Para el apartado 7 de la norma, Ilamado Soporte, la organizacién posee un 54% de no
cumple. Como puntos a resaltar se tiene que la organizacién ha determinado y proporciona los
recursos necesarios para que se pueda trabajar, ademas, la organizacion cuenta con el personal
suficiente y capaz para cumplir con las necesidades de los clientes y la infraestructura y equipo
necesaria para lograr la conformidad de sus productos y servicios. También se resalta que la
organizacién cuenta con un entorno ambiental para el buen funcionamiento de los procesos y
servicios. Los equipos utilizados en la organizacion son revisados periédicamente y se lleva un
seguimiento informar, por lo que se debe establecer una matriz para garantizar su seguimiento
correcto. No existe un plan de formacion del personal, adaptado a las necesidades actuales y futuras
de los procesos y servicios de la organizacion. La evaluacion realizada al personal se realiza muy
informalmente, sin embargo, si se realiza, se debe plantar una matriz que sirva de evaluacion al
personal de la organizacién. La organizacion al no poseer un sistema de gestion de calidad no puede

conocer si ésta esta siendo entendida por el personal ni siendo comunicada de manera correcta. Por
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ualtimo, la organizacién no lleva un control de su informacién interna por lo que se debe

implementar un sistema de gestion documental.

Figura 47 Porcentaje de cumplimiento Soporte

Porcentaje de cumplimiento Soporte

Sicumple ™ No cumple

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

En el apartado 8, llamado Operacién, la organizacién cuenta con un 55% de no
cumplimiento. Como primer punto se tiene que la organizacion no tiene una planificacion,
gjecucion y control de los procesos del sistema de gestion de calidad, como se mencion6
anteriormente, la organizacion tampoco tiene un proceso de comunicacion con el cliente para
definir los requisitos de los servicios brindados. La organizacion se ajuste a los productos y
servicios mas actuales que encuentran en el mercado con el fin de ser mas competitiva. La
organizacién no cuenta con un proceso definido de disefio y desarrollo para nuevos productos. Otro
punto a resaltar es que la organizacion no comunica a los proveedores los requisitos aplicables. Por
ultimo, la organizacion tiene en cierta parte implementado controles sobre la provision de servicios,
al cuidar sus equipos y poseer stock de materiales, también tiene bien definidas las salidas de los
procesos internos, asi como es responsable de cuidar y proteger los bienes de clientes y
proveedores, esto mediante el registro en la empresa de los bienes, asi como la capacitacion al
personal que sera responsable del uso. También la organizacion asegura la conformidad de los
servicios durante su prestacién de servicios usando un sistema de boletas que es el que informa al
departamento de facturacion que debe realizar el cobro, ademas la organizacion identificay cumple
con los requisitos posteriores a la entrega de un servicio, esto ya se encuentra definido en el contrato

o la orden de compra emitida por el proveedor.
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Figura 48 Porcentaje de cumplimiento Operacion

Porcentaje de cumplimiento Operacidn

Sicumple ® No cumple

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

El apartado 9 la organizacién, el cual corresponde a Evaluacion del desempefio, cuenta con
0% de cumplimiento, por lo que es un apartado en el que la organizacion debe centrar sus esfuerzos.
La organizacion no realiza ningun seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del sistema de
gestion en primera instancia, la organizacion no realiza ningln tipo de medicion para determinar
el grado de satisfaccion de los clientes respecto la organizacion y el servicio, tampoco se analiza 'y
evalla la informacién clave ni se realiza auditorias internas a intervalos planificados. La alta
direccion no revisa el sistema de gestion de calidad para asegurar su eficacia ni toma decisiones y

acciones en base a los resultados de la revision del sistema de gestién de calidad.

Figura 49 Porcentaje de cumplimiento Evaluacion del desempefio

Porcentaje de cumplimiento Evaluacién del
desempefo

Sicumple ™ No cumple

0%

7N

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

El ultimo grafico presentado en la figura 50 representa el porcentaje de cumplimiento del
apartado llamado Mejora, en este apartado se evaluan temas como lo son el abordaje de las
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oportunidades de mejora y toma de acciones, ademas si la organizacion controla y corrige las no
conformidades, asi como si dicha informacion es documentada. Por Gltimo, se considera si la
organizacion mejora y selecciona herramientas de investigacion para el mejoramiento y eficacia
del sistema de gestion de calidad.

Figura 50 Porcentaje de cumplimiento Mejora

Porcentaje de cumplimiento Mejora

Si cumple ™ No cumple

0%

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

En los anexos se encuentra las preguntas realizadas al encargado de la organizacion para el
analisis de cada uno de los apartados de la norma 1SO 9001:2015. A continuacion, se presenta la
Tabla 17 encargada de mostrar el grado de cumplimiento real que posee la organizacion sobre los
apartados de la norma. La organizacion corrige las no conformidades, sin embargo, no las controla
ni lleva su seguimiento para adoptar medidas que eliminen las causas. Por ultimo, La organizacion

no mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Figura 51 Porcentaje de cumplimiento Total

Porcentaje de cumplimiento Total

Cumple ® No cumple

y

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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La figura 16 muestra el grado de cumplimiento total que posee la organizacidn con respecto
a lanorma. La organizacion de manera directa ha realizado y trabaja con ciertos puntos de la norma
de forma inconsciente, cumpliendo hasta un 33% de la totalidad. La organizacion debe trabajar
para lograr el restante porcentaje que no cumple. Se realizard un analisis de las causas que afectan
a la organizacion en el no cumplimiento de los apartados establecidos en la norma mediante la
herramienta del diagrama de Ishikawa que se presenta a continuacion, con el proposito de analizar

y centrar los esfuerzos para el logro del cumplimiento.



Figura 52 Diagrama de Ishikawa

Falta de capacitacién sobre

SGC. -

Falta de competencias
necesarias.

Desconocimiento del
proceso real.

No existe normativa interna.

No existe politica de
calidad definida. ~——=———""—"—

Falta de un sistema de
gestion de documentos

Entorno

Deficiencia en la gestion por

procesos.

No aprovechamiento de
equipo actual.

Desconocimiento de

_ =

las partes interesadas.

Falta de registros de
mantenimiento de equipos.

Falta de comunicacién entre procesos.

Revisidn de
requisitosde
los servicios
existentes.

Baja confiabilidad en
documentos existentes.

_ -

No existen
revisiones

Falta de liderazgo. —— internas.

(auditorias)
Método/Procedimiento

Falta de programas de
capacitaciones.

No se busca la
mejora continua
enla
organizacidn.

S

_—

108

Falta de analisis del
contexto interno y externo.

Desconocimiento de los
proveedores.

Elevado grado de

incumplimiento sobre
SGC

Falta de medida de
~=——————— desempefio de
colaboradores.

Falta de medida de
satisfaccion de clientes.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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El diagrama Ishikawa permite distribuir las posibles causas por la cual la organizacion
posee un elevado grado de incumplimiento sobre los apartados de la norma ISO 9001:2015. La
herramienta distribuye las causas en 6 grandes grupos, los cuales son: hombre, maquina/sistema,
entorno, material/documentos, método/procedimiento y por ultimo medida. Para el grupo Hombre
se identifica que entre las posibles causas se encuentra que a los colaboradores les hace falta
capacitacion con respecto a temas relacionados a sistemas de gestion de calidad y todo lo que lo
involucre, asi mismo, el personas no esta preparado para poner en practica un sistema de gestion
de calidad, por cuanto se considera que hacen falta competencias, por ultimo se tiene que los
colaboradores desconocen en realidad los procesos de la empresa y se dedican a trabajar sin

conocerlos.

En el grupo de Maquina/sistemas la organizacion concuerda en que no se esta dando el
aprovechamiento oportuno a los equipos actuales, asi como la falta de seguimiento de registros de
mantenimiento de los equipos usados. El siguiente grupo corresponde a Entorno, en este grupo se
resalta la deficiencia en la gestion por procesos, ya que los departamentos trabajan muchas veces
de manera individual. La organizacion desconoce cudles son sus partes interesadas realmente y no
se tiene documentado, los andlisis del entorno externo e interno no se analiza con detenimiento y
cuidado, ni tampoco se tiene una periodicidad entre analisis y, por Gltimo, se trabaja con muchos
proveedores para los cuales se desconoce su composicién, forma de trabajar, calidad en servicios

y productos.

En el grupo de Material/Documentos se considera que no existe ningln tipo de
instrucciones internas actualmente que sean guia de como se deba trabajar en lo interno de la
organizacion, la politica de la calidad no ha sido definida y no existe una gestién de documentos
que permite llevar el control de las actualizaciones y versiones. El grupo llamado
Método/Procedimiento resalta que existe una falta de comunicacion en la organizacion entre los
procesos, los pocos documentos que existen a nivel interno tienen un nivel de confianza bajo, la
organizacion carece de liderazgo en cuanto a buscar la mejora continuay calidad, también se resalta
que no se da una revision de los requisitos por parte de los clientes para los servicios que
actualmente se brindan, por ultimo, no existe ningun tipo de revision interna o auditoria que busque

el control de las funciones.
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El grupo llamado medida muestra que no existen programas de capacitaciones que busquen
disminuir la brecha de desconocimiento en temas importantes, la organizacion no ha establecido la
manera de buscar la mejora continua y la calidad, asi como la organizacién no realiza medidas de
desempefio de sus colaboradores con el propdsito de mejorar la gestion interna. Por altimo, la

satisfaccion del cliente no es medida de ninguna forma.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El siguiente capitulo permite desarrollar las conclusiones y recomendaciones generadas del
analisis de la situacion actual de la empresa Tiara Tecnologia Informatica y Arquitectura Abierta

S.A. con respecto al sistema de gestion de la calidad que posee actualmente.
Conclusiones

La empresa Tiara Tecnologia Informatica y Arquitectura Abierta S.A. es una organizacion
que ha tenido mucho existo a lo largo de sus afios de fundaciéon, sin embargo, para mantener ese
éxito y lograr cada vez mas un crecimiento en el mercado es necesario buscar la satisfaccion de las
necesidades de los clientes y brindar servicios de calidad respaldado por medio de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

El anélisis de la situacion actual permite conocer de manera inicial los procesos que posee
la organizacion para la conformacion del mapeo y mediante los diagramas SIPOC se logra
identificar relaciones existentes entre los mismos, donde las salidas de algunos procesos generan
entradas para otros, ademas se realiza un analisis matricial para profundizar las relaciones que
tienen los procesos. Por otro lado, con la encuesta de calidad aplicada a los colaboradores se busca
mostrar el nivel de conocimiento de los colaboradores con distintos temas que son de importancia
para una cultura de calidad y donde se logra evidenciar la falta de conocimiento en los temas
generales, la falta de retroalimentacion y la falta de inversién de la organizacién con el fin de

mejorar dicha situacion.

Con el andlisis de la matriz de valoracion de requisitos se obtiene un dato sumamente
importante, el cual muestra que la organizacion cumple en un 33% de la norma, esto se cumple en
cierta manera de una forma indirecta, ya que la organizacion nunca ha pensado en establecer un
sistema de gestion de calidad, por ejemplo, se evidencia que la organizacion no tiene definido como
lo indica la norma sus partes interesas correctamente, asi como que el andlisis del entorno interno
y externo no se analiza como deberia ser, la organizacién no tiene claro el tema de abordaje de
riesgos y oportunidades, se nota la falta de compromiso por parte del liderazgo de la organizacion,
la falta de conocimiento para el aprovechamiento del sistema de gestion de calidad, no existe un
enfoque al cliente, ya que no se mide su satisfaccion, la falta de respaldo de documentacidn existe
en gran medida y la falta de analisis de factores internos y externos en la organizacion, entre otros

por lo que la organizacion cumple en un porcentaje muy bajo con los principios y requisitos de la
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norma y debe buscar reforzar el enfoque basado en procesos, definir responsabilidades y acciones
que permitan evaluar si el sistema funciona adecuadamente, ademas de establecer que la gestion
de la calidad es un apoyo para los procesos, sin embargo, se debe considerar como parte de la

estrategia de la organizacién junto con la gestion de riesgo.

La organizacion debe centrar sus esfuerzos también en aumentar el cocimiento interno por
parte de sus colaboradores en temas importantes como lo son la mision, vision y valores, se debe
plantear una politica de calidad, dar seguimiento a sus equipos y definir controles que permitan
tomar decisiones. Por ultimo, se evidencia que el enfoque en satisfaccion al cliente es muy
deficiente, la encuesta realizada no cuenta con lo necesario para ser una encuesta que suministre
informacion importante, ademas no se da el respectivo seguimiento y el involucramiento del

personal en este tema es bajo.
Recomendaciones

Como parte de las recomendaciones se establece que es necesario que la organizacion inicie
con los andlisis del entrono correctamente, asi como establecer de qué manera abordaré los riesgos
y oportunidades, debe también identificar de manera clara las partes interesas y realizar una
definicion clara de los roles y responsabilidades, es importante el compromiso y liderazgo por parte
de la gerencia para que el buen funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad se logre. Se
recomienda, ademas, definir el alcance del sistema de gestion de calidad.

La comunicacidn entre los procesos de la organizacion debe ser fluida e involucrar todo el
personal ya que en muchas ocasiones la informacidn no es comunicada de manera correcta y para
que el sistema de gestion de calidad trabaje adecuadamente se requiere de todos los empleados
formen parte de él, ademéas la informacion documentada debe estar disponible para que sea
consultada cada vez que se amerite. Se debe analizar las funciones realizadas con el propdsito de
estandarizar lo que sea posible y se debe generar documentos como lo son procedimientos para que
las personas encargadas de esas tareas lo utilicen de guia, de igual manera deben estar en constante
evaluacion con el objetivo de buscar la mejora siempre. También se recomienda como parte de la
mejora de la gestion documental la generacion de plantillas maestras que permitan estandarizar la
documentacién y la creacion del manual de calidad donde se pueda respaldar el Sistema de Gestion
de Calidad mediante una politica, objetivos, responsabilidades, entre otras cosas importantes para

controlar y mejorar la calidad en la organizacion.
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Como una recomendacion se considera importante que la organizacion opte por la
contratacion por servicios profesionales de un gestor de calidad, el cual se encargaria de la revision
del sistema de gestion de calidad de la organizacion propuesto, adicional a esto se propone la
formacion de un comité de calidad formado por los responsables de las direcciones de la

organizacion, con el fin de que sean de apoyo y contacto directo con los procesos.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

El siguiente capitulo permite la elaboracion de la propuesta del disefio del Sistema de
Gestion de Calidad para la empresa Tiara Tecnologia Informatica y Arquitectura Abierta S.A. con
base en la norma ISO 9001:2015. La finalidad de la propuesta es buscar la mejora de la calidad en
la organizacion, esto enfocado en satisfacer las necesidades de los clientes de los diferentes
servicios que brinda la organizacion. La propuesta tiene como objetivo brindar a la organizacion
una serie de pasos para que se logre cumplir con lo estipulado en los apartados de la norma 1SO

9000:2015, los cuales se tienen que plasmar en el manual de calidad propuesto.

Ademas, se busca brindar una manera de organizacion para la documentacién interna, con
el objetivo de que se trabaje de una manera estandarizada, asi mismo, con la implementacion de un
manual de calidad, se busca evidenciar que la politica de calidad propuesta, junto con sus
respectivos objetivos, esté siendo comunicada de la manera correcta dentro de la organizacion, asi
mismo, busca garantizar que la gestion de la calidad dentro de la empresa se realice de forma
idonea, con el fin de que todo lo relacionado al sistema de gestion de calidad sea de conocimiento
de todos los colaboradores y miembros de la empresa. Se planteara la contratacion por servicios
profesionales de un gestor de calidad que se encargue de la revision de todo lo relacionado con el
sistema de gestién de calidad, por otra parte, se propondra la conformacién de un Comité de calidad
formado por los jefes de cada una de las direcciones de la organizacion, en dicho comité se plantea
la seleccion de un lider responsable de todo el sistema de gestion de calidad de la organizacion,
ademas se buscara la participacion de la alta gerencia, la cual debe ser capacitada para lograr su
papel de forma correcta, sabiendo que el compromiso de la misma es parte fundamental del éxito

de la implementacion del sistema de gestion de calidad.
Contexto de la organizacion

La norma indica en el apartado 4.1 que la organizacién debe determinar, en primera
instancia, las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su proposito y su direccién
estratégica, por lo que la organizacion establece un andlisis FODA. Dentro de este punto es
importante resaltar que la organizacion debe darle seguimiento y revision a las cuestiones externas
e internas, a fin de mantenerlas actualizadas y controladas, por lo que en el manual de calidad se

declarara que se debe realizar un seguimiento y revision de estas cuestiones en al menos una vez
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al aflo. Ya que, aunque la organizacion realiza los analisis FODA, no posee un documento que
fundamente que se debe realizar cada cierto periodo.

Seguidamente, uno de los principios fundamentales de un sistema de gestion de calidad
corresponde al enfoque al cliente, debido a esto, la organizacion debe iniciar con documentar de
manera formal las partes interesadas del sistema de gestion de calidad, en donde esta incluido el
Cliente, el cual corresponde a la razén de ser de la organizacion. La compresion de las necesidades
y expectativas de las partes interesadas forman un apartado de la norma, por lo que la organizacion
debe satisfacer este apartado. Se plantea la matriz expuesta en la siguiente figura presentada, esta
matriz debe estar dentro del manual de calidad ya que es la forma de determinar las partes

interesadas y sus requisitos.

Figura 53 Matriz Registro de partes interesadas

Cadigo
Retencién de informacién documentada Rev.

Tiara Tecnologia Informatica y Arquitectura Abierta S.A. —
Fecha elaboracién
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Pagina

Elaborado por: Revisado por: [Aprobado por:

Registro maestro de partes interesadas

1. Identificacion 2. Interaccién 3. Reguerimientos 4. iCémo podria esté interesado 5. Analisis de relevancia 6. Compromiso

Informacién Proceso con . £COMO vamos a
Serimpactado - Resultado del
Influencia Impacta = involucrar a este grupo

por el SGC? analisis

contacto interacciona deinterés?

Nombre | Posicion Rol para Contexto el que i ivas | Impactar al SGC?

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Al tener las partes interesadas definidas y documentadas en la matriz de registro de partes
interesadas, la organizacion debe conocer y comprender las necesidades y expectativas de dichas
partes interesadas. Para iniciar, una de las principales partes interesadas siempre serd el cliente, por
lo que se debe dar seguimiento a las quejas, opiniones, deseos, necesidades, expectativas y
satisfaccion de ellos, esto sera abortado en los apartados siguientes. El principio de enfoque al
cliente pone al sistema de gestion de calidad como responsable de encargarse de conocer la
satisfaccion del cliente, por lo que se debe iniciar con la elaboracion de un procedimiento que
involucre la gestion de quejas y opiniones de acuerdo a las necesidades de la organizacion, con el
propdsito de que la parte estratégica de la empresa tome decisiones basadas en datos, esta gestion

debe estar en constante revision para lograr la mejora continua.

De acuerdo al punto 4.3 de la norma ISO 9001:2015, la organizacién debe determinar el

alcance del sistema de gestion de la calidad a implementar, para esto, se debe considerar las
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cuestiones internas y externas de la organizacion, lo cual es sustentado con los analisis FODA
realizados, ademas, la organizacion debe comprender las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, por lo que con la matriz de registro de partes interesadas se cumple con este punto,
ahora bien, la organizacion al determinar el alcance, debe determinar los limites y la aplicabilidad,
tomando en consideracion también los servicios que brinda la organizacion, este alcance serd
impuesto en el Manual de calidad, definiendo la periodicidad de revision para asegurar su adecuado
estado actual. El alcance del disefio del sistema de gestion de la calidad en la empresa Tiara

Tecnologia Informatica y Arquitectura Abierta S.A. involucra a toda la organizacion,

Otro de los principios fundamentales de la norma ISO 9001:2015 es el enfoque en procesos,
para lo cual la organizacion debe determinar los procesos necesarios que estaran incluidos en el
sistema de gestion de calidad, a dichos procesos es importante determinar las entradas y salidas,
asi como la interaccion entre estos procesos, por lo que mediante el uso de herramientas como el
SIPOC y posteriormente la herramienta del mapa de procesos que se alimenta de los diagramas
SIPOC el cual permite una mejor organizacién de los procesos, se aborda este tema. La
organizacion tiene una matriz de diagrama SIPOC usada a lo interno con el fin de que sea
estandarizada para todos los procesos y sea de un entendimiento mas claro, dicha matriz debe

encontrarse en el manual de calidad de la organizacion.

Figura 54 Matriz SIPOC

Proceso de

Proveedor

(Supplier) Entrada (input) Proceso (Process) Salida (Output) Cliente (Costumer)

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Otro punto importante a resaltar en el Manual de calidad es el seguimiento a estos procesos
para su constante mejora y revision, a los procesos se les debe aplicar criterios necesarios para
asegurarse de que posean una operacion eficaz, por lo que se debe incluir indicadores de desempefio
a cada uno de los procesos relacionados, o mejor conocidos como KPI, los indicadores de

desempefio se encuentran ubicados en cada una de las fichas de los proceso, estos indicadores se



117

implementan con la finalidad de que midan, analicen, y mejoren los procesos. Y deben seguir la

siguiente linea:

e Definicion del indicador.

e Responsable del indicador.

e Establecer la formula.

e Definicion de las variables de la formula.

¢ Rangos de indicador (verde, amarillo, rojo)
o Rango verde: Expresa que el estado es de muy bueno a excelente.
o Rango amarillo: Expresa que el estado es de prevencién o alerta.
o Rango rojo: Expresa que el estado es deficiente.

e Reporte del desempefio (Definir periodo de revision).

La norma indica que la organizacién debe asignar responsables y autoridades para los
procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad, con el proposito de satisfacer este
punto se propone la herramienta llamada Matriz de asignacion de responsabilidades, mejor
conocida como matriz RACI, la cual permite mostrar por cada uno de los procesos, los responsables
y autoridades de cada una de las actividades pertenecientes. Se propone la siguiente matriz la cual

debe estar incluida en el manual de calidad de la organizacion.

Figura 55 Matriz RACI

Proceso: Responsabilidades/roles

ID Actividad _ [Actividad Colaborador 1 Colaborador 2 Colaborador 3
Actividad 1
Actividad 2
Actividad 3
Actividad 4
Actividad 5
Actividad 6
Actividad 7
Actividad 8
Actividad 9
Actividad 10

w s |w M=

o |wlo ||

=

R: Responsable de actividad.
A: Autorizador de actividad.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Con el fin de abarcar tanto la determinacion de los procesos, su interaccion y secuencia, asi
como los indicadores necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y determinar los recursos
humanos necesarios para los procesos, se realizan las fichas de procesos que retnen todos estos

aspectos de gran importancia para el sistema de gestion de calidad. La siguiente figura muestra el
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formato de ficha de procesos utilizado en la organizacion, ademas en la seccion de anexos se

presenta una propuesta de las fichas de procesos de cada uno de los procesos de la organizacion.

Figura 46 Ficha de procesos

Mombre del proceso:

|Respansable:|

QObjetivo del proceso:

Version:

Fecha:| |

PI’DEESCIZ|
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Entrada input) | Proceso (Process)
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del procesar 1D Actividad lﬂudlwdaﬁ Colabaradar 1 |Colsbaradar 2 Calaborador 3
il dctividad 1
2| Actividad 2
alActividad 3
4| Actividad 4
S| Actividad 5
Glactividad &
actividad T
ﬁ..\l,lu.'ldul,: [
a Actividad 9
LOjActividad 50
R: Responsable de actividad.
A: Autorizador de actividad
Indice de Cumplimiento
desempefo: 100%

B0%-09%
<79%

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Por Gltimo, la norma indica que los procesos deben abordar riesgos y oportunidades, por lo

que también se debe implementar una matriz de riesgos que vaya de la mano con la ficha de

procesos y debe encontrarse dentro del manual de calidad propuesto, la matriz puede ser utilizada

para evaluar cualquier proceso existente en la organizacion. El analisis de riesgo en toda

organizacion es necesario y una matriz de riesgo es una herramienta sencilla, pero de mucho

beneficio para la organizacion, tiene el propdésito de identificar los riesgos mas significativos e

inherentes a las actividades de una empresa. Esta matriz permite dar un criterio de gravedad y de

probabilidad en ciertos escenarios que se puedan presentar, evaluandolos para poder ubicarlos en
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el mapa de calor y poder tomar una decision al respecto de la situacion. Como puntos a resaltar de

la matriz, esta debe ser flexible y sencilla de realizar, debe permitir un diagnostico objetivo y que

sea comparable. Seguido de este analisis, se propone realizar un analisis de las oportunidades que

se pueden abordar al contemplar la posicion de la organizacion.

Figura 57 Matriz de Riesgo
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Nota: Brandon Cerdas Ramirez

La alta direccién es la principal parte de la organizacion que debe iniciar con el compromiso

con respecto al sistema de gestion de calidad, su involucramiento es sumamente importante para el

éxito de la implementacion del sistema y su buen funcionamiento, asi como la responsabilidad de

velar por que los colaboradores de la organizacion realicen las funciones de acuerdo con lo

establecido, con el objetivo de cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes de los

servicios que se brindan. Como responsables de la organizacién el liderazgo debe:

e Asumir la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del

sistema de gestion de calidad, asi como asegurarse de que se haya establecido la politica de

calidad y los objetivos de la calidad, todo esto incluido en el manual propuesto para la

organizacion.

e Revisar la politica y los objetivos de calidad segun el periodo establecido en el manual de

la calidad.
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e Promover el enfoque en procesos y un pensamiento basado en riesgos en toda la
organizacion.

e Asegurar los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén disponibles
y sean presupuestados para cada uno de los periodos.

e Comunicar la importancia del sistema de gestion de la calidad en la organizacion, asi como
promover la mejora como un aspecto clave de crecimiento.

e Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente.

Para el logro de los puntos anteriores, la alta direccion debe iniciar en primera instancia por
una capacitacion sobre Sistemas de gestion de calidad, dicha capacitacion es propuesta como parte
inicial de la implementacion y debe incluir también a los responsables de cada una de las
direcciones de la organizacion, los cuales conformaran al Comité de calidad propuesto. La
capacitacion propuesta lleva por nombre Norma INTE/ISO 9001:2015 sistema de gestion de
calidad la cual es brindada por INTECO vy la intencion es que, al participar la alta gerencia y los
responsables de cada una de las direcciones, el conocimiento adquirido sea trasladado a los demas
colaboradores de la organizacion. Ademas, la alta direccion, junto con el comité de calidad deberan
formar parte en el establecimiento de la politica de calidad y cuando esta se encuentre definida,

deberan dar seguimiento y la revision respectiva.

La alta direccidn posee mucha responsabilidad dentro de un sistema de gestion de calidad,
los puntos anteriores se deben cumplir para poseer un sistema robusto y acorde a la norma. El
abordaje de cada uno de ellos debe ser contemplado dentro del manual de la calidad propuesto, se
debe establecer periodos de revision, demostracion de evidencia y documentacion. La alta
direccién para cumplir con lo establecido en la norma debe participar activamente en las revisiones
por la direccion, segun el tiempo que se plantee en el manual de calidad, asi mismo, la alta direccion
debe participar en las revisiones de riesgo y todo el sistema de gestion de calidad de acuerdo al
tiempo planteado en el manual, con el fin de ampliar el conocimiento general y actual de la

organizacion, asi como ser ejemplo para todos los colaboradores y cumplir su rol de liderazgo.

La alta direccion debe conocer que la organizacidn posee una matriz que permite conocer
cuéles son las partes interesadas de la organizacion y cuales son sus requisitos. Se debe demostrar
un liderazgo con un enfoque y compromiso hacia el cliente, por lo que conocer los requisitos de

estos es sumamente importan. Ademas, al ser responsable de la politica de calidad, la cual debe
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estar disponible y documentada para ser consultada, debe hacer énfasis en la comunicacion de dicha

politica, por lo cual la alta direccion debe estar en constantes revisiones de la misma.

Como punto final de la parte de la propuesta para el involucramiento y acciones del
liderazgo se debe aprovechar los recursos que hoy en dia se encuentran disponibles para
comunicacion masiva dentro de la organizacion, un ejemplo de propuesta corresponde a incluir
informacion respecto a los objetivos y la estrategia de la organizacién en un boletin semanal para
que todos los colaboradores tengan el conocimiento de hacia donde quiere ir la organizaciéon y lo

que se busca a nivel corporativo para mejorar y crecer.

La alta direccion en conjunto con el proceso de gestion humana son los responsables de
asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, para
ello se propone el siguiente un manual de puestos que permita estandarizar y asegurarse de que los

procesos generen las salidas esperadas al contar con personal de acuerdo al puesto.

Figura 58 Plantilla Manual de puesto

Manual de puesto

Mombre del proceso

Emisidn:
Responsable del proceso: Revisado 5G: Aprobado:

Titulo del puesta:
Area -
Departamento:
Cadigo de puesto:

Competencias Funcionales:

®NO D RWw N

Requisitos Requerido Deseable
Académicos:
Experiencia:
Habilidades Especiales:

Idiomas
Otros requeridos

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Planificacion

Como parte de la planificacion se debe considerar el abordaje de los riesgos en la
organizacion, como se menciono anteriormente, se propone una matriz de riesgos, la cual permite
evaluar los posibles riesgos a los que se encuentra vulnerable un proceso, esta matriz debe de ir
acompafada de la ficha de procesos. Los riesgos deben ser analizados para crear planes de accion
correctivos o preventivos segln sea el caso. En primera instancia, se propone que para el abordaje
de los riesgos el responsable del proceso se retina con la gerencia y el comité de calidad para
realizar un listado de riesgos a los cuales se le debe dar seguimiento, adicional a esto, el proceso al
estar en funcionamiento se expondré a riesgos que no fueron tomados en cuenta en el momento
inicial, los cuales se deben ir adjuntado a la matriz. Los riesgos pueden surgir, pueden trasformase
o0 desaparecer con los cambios en el contexto que se desenvuelva un proceso. La gestion del riesgo
permite anticipar una determinada situacion, ayuda a detecta y reconoce posibles eventos que
interfieran en la obtencidn de los objetivos planteados de cada proceso y responde a esos cambios
y eventos de una manera apropiada y oportuna por medio del establecimiento de controles que

mitiguen su impacto.

También ayuda a una empresa en la toma de decisiones teniendo en cuenta la incertidumbre
y la posibilidad de futuros eventos o circunstancias (previstas o imprevistas) y sus efectos sobre
los objetivos previstos. Para su gestion la empresa debe identificar su exposicion al riesgo, debe
medir y evaluar la probabilidad de que ocurra un evento y el impacto que tendria si se llegara a
materializar. También debe definir las medidas de control y mitigacion de los eventos identificados
y monitorear sus efectos por medio de indicadores y reportes. Por otro lado, la organizacion debe
establecer los objetivos de calidad, estos deben ser coherentes con la politica de calidad, ser
medibles y pertinentes para la conformidad del servicio brindado, dichos objetivos se deben
encontrar establecidos en el Manual de Calidad propuesto, ademas se debe tener una metodologia
a seguir en caso de que la organizacién requiera realizar un cambio en el sistema de gestion de

calidad, dicha metodologia también se encuentra establecida en el Manual de calidad.
Apoyo

La organizacién debe determinar los recursos necesarios para el establecimiento de un sistema
de gestion de calidad, para lo cual debe suministrar recurso humano, infraestructura y un ambiente

necesario. En el punto de recurso humano se tiene el organigrama que demuestra cOmo esta
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formada la organizacion departamentalmente, en el apartado 7.1.3 correspondiente a
infraestructura, la organizacion cuenta con instalaciones que cuentan con lo necesario para la
operacion de los procesos, cuenta con areas de oficina y de taller. En la parte de ambiente para la
operacion de los procesos, se propone una encuesta de clima organizacional, dicha encuesta se
encuentra se presenta a continuacion y tiene como objetivo conocer el pensar de los colaboradores
acerca de temas como: colaboracion, comunicacion, condiciones de trabajo y oportunidades de

crecimiento.

Figura 59 Encuesta de clima organizacional

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

* El objetivo de esta encuesta es encontrar dreas de mejora en el funcionamiento de la
compafiia y en la satisfaccion de los profesionales que la componen.

* Le recordamos que este estudio es confidencial. La informacién recogida no seré analizada de

forma individual sino de forma agregada. con fines puramente estadisticos.
Criterio de Calificacion

Nunca=1 Cas nunca Aveces=3 Casi siempre = Siempre = 5
=2 4
Ite | Aspectos Evaluados
m
1 | Colaboracién Nunca | Casi A Casi Siempre

nunca veces siempr
e

1.1 | Considero que existe un buen ambiente
de trabajo.

1.2 | Cuento con la colaboracidn de las
personas de otras areas..

1.3 | Cuando ingresé en la Empresa me senti
bienvenido.

1.4 | Cuento con la colaboracién de mis
companieros de area.

2 | Comunicacion Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempr
e

2.1 | Los comunicados internos me
proporcionan informacién util.

2.2 | Al'unirme a la Empresa, recibi suficiente
informacidn sobre el drea donde trabajo
y la funcion que realizo.

2.3 | La comunicacidn sobre los resultadosy
marcha de la Compafiia es claray
transparente.

2.4 | La comunicacion interna en [Nombre de
la Organizacién) es una actividad
permanente y planificada.

2.5 | Cuando ingrese en la Empresa recibi
suficiente informacion sobre la misma
2.6 | Conozco el Codigo Etico y de Conducta
de [Nombre de la Organizacion]

3 | Condiciones de trabajo Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempr
e
3.1 | Dispongo de los materialesy recursos
necesarios para realizar mi trabajo.
3.2 | [Nombre de |a Organizacion] cumple las
normas de Seguridad y Salud en el
trabajo de manera diferencia.
3.3 | Las condiciones de espacio, ruido,
temperatura, iluminacion... me permiten
desempeniar mi trabajo con normalidad.
4 | Carrera profesional Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca | veces siempr
e

4.1 | Tengo disponible informacion sobre los
puestos vacantes en la Empresa

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Dentro de las acciones que se pueden considerar para lograr obtener un mejor ambiente

laboral se puede citar los siguientes ejemplos:

e Crea un ambiente de confianza entre las jefaturas y colaboradores.
e Hacer que los empleados se sientan escuchados.

e Potenciar la formacion de los colaborares.

e Fomenta la competicion sana en la organizacion.

¢ Implementar proyectos de responsabilidad social.

e Reconocer los logros de los trabajadores.

Para el punto de recurso de seguimiento y medicion se propone una matriz de seguimiento
para los mantenimientos que se le realizan a los equipos de la organizacién. A continuacion, se

presenta una propuesta de matriz de seguimiento.

Figura 60 Matriz de seguimiento

Procedimiento para el control de

© TIARA : Pz REV:
instrumentos de medicidn.
Responsable:
Fecha:
certificar.
] o Trabajador
Ne Herramienta \dentificacion | g ponsable | verificacion | calibracion |Mantenimiento | opservacion
Emitio: Reviso: Aprobé:
Fecha: Fecha: Fecha:

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Como punto a resaltar en el apartado llamado competencia, la organizacion satisface dicho
apartado con el manual de puestos propuesto. Ademas, la organizacion debe velar porque cada
miembro conozca todo lo relacionado al sistema de gestion de calidad, por cuanto se deben realizar
pequefias evaluaciones periodicas que impacten el conocimiento de cada colaborador sobre el
sistema. Se puede realizar como parte de la propuesta 3 preguntas a los colaboradores relacionadas
al conocimiento de la politica de calidad, los objetivos y como contribuye su labor al sistema de
gestidn de calidad, este tipo de ejercicio puede formar parte de la auditoria interna que se tiene que

realizar periddicamente para la evaluacion del sistema.

La comunicacion de la norma es responsabilidad del comité de calidad propuesto y
gerencia. Se respalda en los boletines internos semanales que se proponen, ademas de que esta
informacidn debe estar disponibles en los equipos de computo de la organizacién y de forma

impresa en secciones de alto transito dentro del edificio.

Se proponen plantillas para que la informacién documentada en la organizacién posea un
formato estandarizado, ademés se comunica en el manual de calidad la forma de trato de la
documentacién. Las plantillas propuestas siguen un consecutivo de version que permita conocer
cual es la mas actualizada. La informacion perteneciente a la organizacién debe contenerse
solamente en los equipos de la organizacion, ademas se recomienda contar con alguna herramienta

o certificado que no permita su impresién ni traslado en dispositivos USB.
Operacion

Con la finalidad de conocer los requisitos esperados de los servicios que se brindan a los
clientes, obtener una comunicacion con el cliente donde se atienda las consultas e inquietudes,
ademas de que se obtenga una retroalimentacion robusta y se permita una revision constante de
los requisitos actuales de los servicios, se propone en primera instancia la aplicacién de la encuesta
propuesta, ademas se propone seguir una metodologia que permita el seguimiento de la
informacidn suministrada, la cual incluye la recoleccion de las mismas, esta debe ser organizada y
luego resumida para la presentacion de los informes a la gerencia, ademas esta informacion sirve
para tomar decisiones. Como otro opcion, se propone abrir un canal de comunicacion directo con

los clientes a través de su pagina web http://www.grupotiara.com/, de esta forma los clientes

pueden dejar sus sugerencia, quejas , reclamos o disconformidades, o por el contrario, dejar

felicitaciones.


http://www.grupotiara.com/
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Figura 61 Encuesta propuesta de satisfaccion al cliente

Cliente

Fecha

Item Muymalo |Malo Regular Bueno Excelente

Califigue la atencidn por parte del servicio al cliente:

El tiempo de respuesta de parte del servicio al cliente fue:

Califigue el servicio brindado:

El tiempo de servicio brindado fue:

Califigue la calidad del servicio brindada:

La experiencia recibida por parte de nuestra empresa fue:

Observacion:

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
Evaluacion del desempefio

En primera instancia, se propone la evaluacion del desempefio de la organizacion a nivel
interno, para esto, dentro de la propuesta se encuentra la Plantilla de Evaluacién de desempefio, la
misma se ubica en los anexos, esta debe ser aplicada a los colaboradores de la organizacion con el
propdsito de evaluar aspectos importantes, tales como actitud, calidad de trabajo, asistencia,
conocimiento, compromiso entre otros. A nivel de la satisfaccion del cliente, anteriormente se
menciond la propuesta de cambios a la encuesta de satisfaccion al cliente, con el proposito de dar
un mejor seguimiento, la propuesta indica adicionar mas preguntas a la encuesta y que posea fecha
y nombre del cliente cada encuesta, ademas se adiciona la opcion del canal de comunicacién directa
a través de la pagina web, con la finalizada de realizar el seguimiento de las percepciones de los

clientes del grado en el que se cumplen las necesidades y expectativas
Auditoria interna

Una vez que la organizacion logre la implementacion de la propuesta del sistema de gestion
de calidad, se debe realizar la aplicacion del analisis de brecha con respecto al cuestionario aplicado

en el diagndstico de este proyecto, este andlisis debe ser guiado por el comité de calidad propuesto
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con el fin de organizarlo y llevarlo a cabo. El objetivo de la auditoria interna es conocer si de
acuerdo a la implementacion existe un aumento en el porcentaje de cumplimiento de los principios
y requisitos de la norma I1SO 9000:2015. Ademas, es importante que dichas auditorias sean
seguidas, apoyadas y revisadas por la direccion, obteniendo de estas auditorias observaciones
positivas y negativas, asi como no conformidades que se deban abordar. Se propone un
procedimiento de auditoria que siga los siguientes puntos:

Definir el objetivo de la auditoria.

Definir el alcance de la auditoria.
Establecer los criterios de evaluacion.
Realizar una planificacion de la auditoria.

Establecer una preparacion de la auditoria.

© a k~ w e

Realizar la auditoria (Debe incluir: Reunion inicial, realizacion de auditoria, Reunion Final
e Informe Final).

7. Seguimiento.
Mejora

Es sumamente importante que la organizacion determine y seleccione las oportunidades de
mejora e implemente cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente. Cuando
aparezca una no conformidad se debe analizar y tomar acciones para controlarla, se debe conservar
la evidencia de dicha no conformidad y la accion correctiva a utilizar. La organizacion debe mejorar
continuamente la convivencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de calidad usando las
herramientas establecidas en dicho sistema. Una importante forma de lograr la mejora en la
organizacion es el abordaje de las no conformidades. Se propone que el procedimiento responsable

de dicho abordaje siga la siguiente linea:

1. Ante una no conformidad se debe determinar una accion inmediata para solucion.

2. Seguidamente se debe realizar un analisis de la causa raiz que generd la No Conformidad
(Usando herramientas como Diagrama de Ishikawa).

3. Se debe considerar si se puede actuar para evitar una No conformidad.

4. Determinar las actividades que prevengan la recurrencia de la No Conformidad.
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Figura 62 Abordaje de no conformidad

¢Se
R puede : Apertura de
No Analisis de la actuar P .ra
accion

conformidad causa P ?
evitar la correctiva

causa?

No apertura
de accion
correctiva

Solucion
inmediata

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
Manual de calidad

Como punto importante que se presenta en la propuesta, se encuentra el manual de calidad,
con este manual se pretende brindar una guia a la organizacion para que el mismo pueda ser
analizado y aplicado por la alta direccion, este manual se basa en el cumplimiento de los requisitos
de la norma 1SO 9001:2015. Es de vital importancia que aparte de la gerencia, exista en la
organizacion una persona que se encargue de velar por el buen funcionamiento del sistema de
gestion de calidad, por lo parte de la propuesta seria que el comité de calidad asigne un lider que
sea el responsable del seguimiento diario del sistema, sin dejar de lado el acompafiamiento del

comité y la gerencia.

El manual de calidad sigue un formato sencillo para su compresion sencilla, ya que puede
ser consultado por cualquier miembro de la organizacion. Dicho documento se encuentra

conformado por las siguientes partes:

1. Encabezado: En esta seccion se encuentra el logo de la organizacion, el titulo del
documento, la versién y el espacio de copia controlada para uso exclusivo del comité
de calidad.

2. Indice: Permite una féacil navegacion por el contenido del documento.

3. Resefia histérica: Se detalla una pequefia descripcion de la historia y creacion de la
organizacion.

4. Introduccion: Se describe el propdsito y el alcance del Sistema de Gestion de Calidad.
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5. Referencias: Se escribe las normativas que se usan como referencia para la creacién del
manual.

6. Términos y definiciones: Se detalla abreviaturas y términos que son necesarios para el
entendimiento de la norma.

7. Contexto de la organizacion: Se describe la mision y vision de la organizacion, valores,
el organigrama, mapeo de procesos, requisitos generales y requisitos de la
documentacion.

8. Liderazgo: describe el compromiso de la direccion y la gestion de la calidad, el enfoque
al cliente, la politica de calidad, gestion de riesgos, planificacién, responsables,
comunicacion y la revision del sistema.

9. Estructura y organizacion del programa: describe el programa de calidad.

10. Modo de trabajo: describe el modo de trabajo en que se va a lograr el cumplimiento del
manual de calidad.

11. Mejora continua: describe las acciones a desarrollar por parte del departamento de

calidad y el comité de calidad en la validacién de datos y mediciones.

El manual de calidad propuesto para la organizacién se encuentra ubicado en los anexos del
presente documento. Dentro del manual propuesto se establece una politica de calidad y objetivos
de calidad para la empresa Tiara Tecnologia Informética y Arquitectura Abierta S.A.

Politica de calidad:

Es de vital importancia comprender que la politica de calidad en una organizacién
corresponde a un documento breve que se encuentra integrado en el manual de calidad y en ella se
demuestra el compromiso de la organizacion de implantar un sistema de gestion de la calidad
orientado a la atencion del cliente y a la mejora continua. Al no poseer una politica de la calidad

establecida, se propone la siguiente:

“En la empresa Tiara Tecnologia Informatica y Arquitectura Abierta S.A brindamos
soluciones especializadas en el sector de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones.
Buscamos una completa satisfaccion de nuestros clientes implementando herramientas y
soluciones tecnoldgicas, contando con un personal calificado para el cumplimiento de todos los
requisitos de calidad y siempre buscando la mejora continua en todos los procesos de la

organizacion.”
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Esta politica es parte de la propuesta y debe ser aprobada por la gerencia de la organizacion.
La politica de calidad debe encontrarse disponible en todos los equipos de computo de la
organizacion, ya gque no se cuenta con una red interna, ademas debe estar colocado como
documento fisico en algunos lugares de la organizacion para que los colaboradores que no utilicen
equipo de cOmputo puedan tener acceso. Se deben coordinar reuniones en los distintos
departamentos para que se pueda refrescar conocimiento de acuerdo a la politica de calidad. Los
objetivos de calidad deben seguir una linea que permitan estar acorde al sistema de gestion de

calidad y en sintonia con la Politica de calidad, deben cumplir las siguientes caracteristicas:

e Adecuados: Deben de ser coherentes con la Politica de Calidad y los requisitos del Sistema
de Gestion, asi como con el Contexto actual de la empresa.

e Exigentes: Los Objetivos deben suponer un reto y un esfuerzo a la organizacion.

e Cuantificables: Se debe poder valorar si se han logrado o no los objetivos propuestos,
evitando de toda opinion o valoracion subjetiva.

e Comprensibles: Los Objetivos de Calidad deben ser comunicados dentro de la
organizacion, y por tanto deben ser entendibles por todos.

e Medibles: Se deben revisar de manera periédica para conocer si las acciones realizadas van

siendo efectivas.

Se proponen los siguientes objetivos de calidad, los cuales se encontraran establecidos en

el Manual de Calidad propuesto.
Objetivos de calidad:

e Brindar un servicio al cliente eficiente.
e Satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes.
e Asegurar eficiencia en todos los procesos de la organizacion.

e Mejorar continuamente cada uno de los procesos.
Estrategia de socializacion

El involucramiento de la gerencia y los altos puestos con el Sistema de Gestion de Calidad
es parte importante para que los colaboradores también se vean involucrados y se sientan
comprometidos con la calidad en la organizacion, para hacer mas conciencia en la organizacion se

busca que la estrategia de socializacion que pueda implementar la empresa Tiara Tecnologia
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Informética y Arquitectura Abierta S.A tenga el proposito de que logren aprender de una manera
préactica y sencilla, y que esto les permita tener mayor conciencia sobre el sistema y la calidad en
la organizacion. La propuesta inicial corresponde a la capacitacion brindada por parte de INTECO
a la gerencia y responsables de las direcciones de la organizacion, los cuales son los encargados de
realizar un plan de capacitacion por cada area de la organizacion, y brindar dicha capacitacion. El
plan de capacitacion sigue un cronograma el cual indica la cantidad de dias que se utilizaran para
Ilevar a cabo la capacitacion, se determina la distribucion por area y temas a abordar, ademas se

cuenta con la cantidad de participantes y cantidad de horas.

Tabla 16 Cronograma de Estrategia de socializacion

Cronograma de Estrategia de socializacion

Dias Area: Tema Cantidad Participantes |Cantidad de horas

Introduccidn Sistema de gestion de calidad basado en 150 9001:2015 2

Direccidn Administrativa y Financiera |Implementacidn de un sistema de gestion de calidad basado en 150 9001:2015

£COmo aporto desde mi funcidn al sistema de gestion de calidad de la organizacion?/ Evaluacion L]

Introduccidn Sistema de gestion de calidad basado en 150 9001:2015

Direccidn de Operaciones Implementacidn de un sistema de gestion de calidad basado en IS0 3001:2015

¢Como aporto desde mi funcidn al sistema de gestion de calidad de la organizacién?/ Evaluacion 10

Introduccion Sistema de gestion de calidad basado en 150 9001:2015

Direccién de Ventas Implementacidn de un sistema de gestion de calidad basado en IS0 9001:2015

w oo [~ |on [ | [w ko | =

¢Como aporto desda mi funcién al sistema de gestion de calidad de |a organizacién?/ Evaluacién 2

=
=)

Introduccion Sistema de gestion de calidad basado en 150 9001:2015

Direccion Legal (1)/Contraloria (2)/

—
=

Implementacian de un sistema de gestion de calidad basado en 150 9001:2015

wa [pa [ ra o (o ko foo ko (R |w | ra

Logistica (1)

¢Como aporto desde mi funcidn al sistema de gestion de calidad de la organizacion?/ Evaluacion L]

—
ra

Total de participantes 20 28

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Se debe ajustar para que no se vea afectada la operativa diaria. Estas capacitaciones son de
caracter obligatorio y seré recibida por todo colaborador de la organizacion, exceptuando a los
responsables de las direcciones y la gerencia. El objetivo es dar a conocer la implementacién del
sistema de gestion de calidad en la organizacion. Como evidencia de participacion se debe contar

con listas de asistencia que contengan lo siguiente:

e Fecha de capacitacion.

e Tema.

e Nombre completo del colaborador
e Departamento para el que labora

e Firma.



132

Para el logro total de la estrategia de socializacién, se debe aplicar una pequefia evaluacion
a cada miembro de la organizacién para conocer el nivel de compresién de los temas abarcados.
Una vez que se concluya con las capacitaciones de acuerdo al plan, se pretende que se continde
con reuniones una vez al mes, asi como charlas cortas semanalmente para difundir informacion

relacionada al sistema de gestion de calidad.
Analisis Econémico

A continuacion, se presenta el analisis econdmico que abarca los costos en los que es
necesario incurrir para lograr la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa
Tiara Tecnologia Informética y Arquitectura Abierta S.A. Se considera en primera instancia una
capacitacion inicial llamada “Sistemas de gestion de la calidad”, la cual es brindada a la gerencia
y al comité de calidad propuesto, esta capacitacion involucra los conocimientos de la norma ISO
9001:2015 y su implementacion en un sistema de gestion de calidad el tiempo, el valore de la
capacitacion es de $397.80 por personay en la organizacion participaria 5 integrantes (gerencia 'y
4 responsables de las direcciones) teniendo un total de $1.989 al tipo de cambio del dia 27/10/2020,
dicha capacitacion es brindada por INTECO.

Ademas se considera el tiempo invertido por parte del elaborador del proyecto, el cual
realiza una funcion como consultor para la implementacion del sistema de gestion de calidad, ya
que se realizé un analisis de la situacion actual y se brind6 una propuesta a la organizacion , este
costo es de ¢1.531.272,44 correspondiente a 432 horas invertidas y de acuerdo con el salario
minimo expuesto por el Ministerio de trabajo y seguridad social, un licenciado universitario
devenga un salario mensual de ¢680.565,53 y considerando que se trabaja 192 horas mensuales,
para un total de salario por hora de ¢3.544,61 se obtiene el costo total. En el comité de calidad
propuesto, debe existir un lider que sea el encargado del sistema de gestion de calidad una vez
implementado, para el cual se contrata una capacitacion llamada Auditor lider en sistemas de
gestién de la calidad brindada por INTECO.

Por altimo, se toma en consideracion la contratacion de una consultoria externa por
servicios profesionales que permita evaluar el sistema de gestion de calidad propuesto, esta revision
funciona como una auditoria externa. Por el tamafio de la organizacion y la cantidad de procesos
existentes, se estima que el tiempo para abarcar el sistema de gestion de calidad y realizar la

respectiva auditoria externa involucra tres semanas, este tiempo seria destinado a la reunién inicial,
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revision de procesos, levantamiento de hallazgos y presentacion de un informe final. Como parte

de la propuesta se selecciona al Proveedor Jorge Hutt, el cual es un consultor independiente, con

amplia experiencia y el precio se considera accesible. Se desecha la opcion de Soluciones

industriales Bolafios debido a la falta de experiencia en comparacion al otro proveedor y la no post

auditoria, la cual es de suma importancia para la resolucién de no conformidades y disminuir la

brecha en el cumplimiento de los apartados y requisitos de la norma.

Tabla 17 Cuadro comparativo de proveedores

Cuadro comparativo

Proveedor Precio por Semana aprox

Experiencia

Post auditoria

Tiempo

Jorge Hutt (Consultor independiente)

51 000,00|Alta

Si

Tres semanas

Soluciones industriales Bolarios

51000,00|baja

Mo

Tres semanas

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Ademas, se considera los costos relacionados al programa de socializacién, que involucran

7 horas de participacion por cada colaborador, la cantidad de colaboradores que participan es de

20 personas, el salario promedio ronda los ¢400.000 aproximadamente, el cual se divide entre 192

horas que se trabajan mensualmente y se obtiene un salario por hora de ¢2.083.33, el resultado
obtenido de las 140 horas por ¢2.083.33 es de ¢291.666,67.

A continuacion, se presenta el desglose mencionado anteriormente.

Tabla 18 Analisis de costos

Detalle

Precio Unitario 5

Precio Total 5

Total Colones

Capacitacidn inicial Sistemas de gestidn de la calidad a Gerencia y

Responsables de direcciones (5 personas)-Inteco $397,80 51 989,00 {1212 136,38
Costo por tiempo invertido en desarrollo del proyecto 50,00 $0,00 ¢1531 272,44
Capacitacion Auditor lider en sistemas de gestidn de la calidad-Inteco $350,00 $350,00 @213 297,00
Programa de Socializacion. 50,00 $0,00 ¢291 666,67
Consultor externo por tres semanas para como auditoria externa. 51 000,00 $3 000,00 ¢1 828 260,00

Total

{5 076 632,49

Mota: Tipo de cambio del 27/10/2020 TC 609,42

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Es un punto alto tomar en consideracion que el establecimiento de un sistema de gestion de

calidad basado en la norma ISO 9001:2015 permite reforzar, consolidad y mantener la calidad

dentro de la organizacion, el sistema permite fortalecer a la organizacion en el mercado al que

pertenece actualmente y le permitira generar muchos clientes al darle la importancia a la calidad

de sus servicios. El sistema basado en la norma ISO 9001:2015 le brindara a la organizacién un

mayor prestigio, credibilidad y genera confianza en los clientes.

Para comprender los beneficios de una mejor manera con los cuales la organizacion se vera

beneficiada al implementar un sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 se

realiza un listado:

1.

Creacidn de una cultura de mejoramiento continuo: Al adoptar esta cultura se busca mejorar
los procesos organizacionales, se lograra mayor eficiencia en todos los sectores de la
organizacion lo que recabara en un ahorro de costos. Al hacer un mejoramiento continuo,
la organizacién mejoraré afio tras afio y podra ver los beneficios continuos de dicha gestion.
Mejora de la satisfaccion del cliente: Realizar una mejorar de la satisfaccion del cliente de
una forma planificada ayudara al cumplir los requerimientos del cliente. Al mejorar la
satisfaccion del cliente, la organizacion tendra mas clientes nuevos con mayor frecuencia,
ademas al mantener a los clientes actuales satisfechos es clave para mantener la lealtad de
los mismos. Y esos clientes traen consigo ganancias adicionales.

Integracion de procesos: Al tomar en cuenta la interaccién de los procesos internos, la
organizacion sera capaz de encontrar mejoras en ellos de una manera mas facil, ademas las
mejoras traen consigo ahorros para la organizacién en un futuro. Al trabajar con un enfoque
en procesos se busca mejorar el flujo en los procesos, lo cual puede ser usado para hacerlos
mas eficiente, cometer menos errores y con menos reprocesos.

Decisiones basadas en evidencia: Al tomar las decisiones basadas en la evidencia, la
organizacion se limita a la posibilidad de cometer errores y emprender acciones que no
resulten de manera positiva para la organizacion.

Compromiso de los empleados: Al ser participe del sistema de gestion de calidad a todos
los colaboradores se lograra obtener personas mas productivas y ayudaran a que la empresa
mejore y ahorre, especialmente cuando ellos entienden como la calidad del proceso depende

de ellos mismos.



135

6. Generar mayor eficiencia. La organizacion al contar con un Sistema de gestion de calidad,
posee un enfoque de maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos, al poseer este
enfoque se busca obtener actividades y tareas internas mas sencillas y menos agotadoras
para los colaborares, lo que permitird un ahorro en términos de tiempo o gasto.

7. Mejoramiento de imagen: Si la organizacion deseara contar con una certificacion llamada
ISO 9001:2015 le permitiria mejorar la imagen ante clientes y obtener un prestigio nacional
e internacion, sumado a esto podria conseguir clientes de mayor envergadura que en

muchos casos para trabajar con ellos se debe contar con dicha certificacion.
Plan De Implementacion

El plan de implementacion basado en el ciclo PHVA busca asegurar el éxito de la
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad. Para lograr que el sistema cumpla con los
requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015, cada una de las etapas que se presentan a
continuacidn deben ser aplicadas de manera secuencial para lograr el correcto funcionamiento del

sistema.

Primeramente, en la etapa “plancar” se realiza la presentacion de la propuesta de
implementacidn del sistema de gestion de calidad a la Gerencia basado en un diagnostico de la
situacion previa, ademas de realizar la planificacion de las acciones para poner en marcha la
propuesta. Seguidamente se desarrollan las siguientes actividades en la etapa conocida como
“hacer”: Registro de partes interesadas, levantamiento de planes de capacitacion a responsables de
procesos, aprobar los formatos maestros para la gestion documental, generacion de fichas de
procesos, establecer trato de la informacion documentada, establecer los flujos de trabajo,
establecer el manual de calidad, aprobar el manual de calidad y comunicar la implementacion del
sistema de gestion de calidad a la organizacion. Una vez finalizada la etapa “hacer” se busca que
en la etapa de “verificar” se generen los controles para el manejo adecuado del sistema, su correcta
gestion y seguimiento. Por tultimo, en la etapa de “actuar”, se define un plan de auditoria. A
continuacion, se presenta el diagrama de Gantt que muestra la manera en la que se va a distribuir

las actividades por semana y propiamente el plan de implementacion.



Figura 63 Plan de implementacion
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Actividades

Semanas

4 5| 6 7| B 9 10) 11] 12] 13| 14| 15| 16| 17) 18] 19

P et

2| 3

24

b

i

30

31

34| 35| 36

37| 38

30

40| 41

42| 43

44| 45

46| 47

48| 48

50 51

Presentacion de la propuesta de las mejoras al SGC.

Planificacion de acciones.

Registro de partes interesadas.

Levantamiento de planes de capacitacion a responsables de procesos.

Aprobar los formatos maestros para la gestion documental.

Generar fichas de procesos.

Establecer rato de |a informacion documentada.

Establecer los flujos de trabajo.

Establecer el manual de calidad.

bprobar el manual de calidad.

Comunicar |a implementacion del SGC a la organizacion.

Crear los controles para el manejo adecuado del sistema, su comecta gestion y seguimiento.

Definir plan de auditoria.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez




Tabla 20 Plan de implementacion
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Ciclo PHVA Actividad Objetivo Responsable Semanas
Presentacion de la propuesta Presentar la propuesta de R
Planear X R . ) Gestor de Calidad. 2
de las mejoras al SGC. implementacion a la Gerencia.
. R Direccién General, Jefaturas,
e e ) Planificar las acciones para _
Flanear Planificacidn de acciones. Gerencias, Departamento de 4
poner en marcha la propuesta. R
Calidad
B R Definir y registrar las partes Gestor de Calidad, Comité de
Hacer Registro de partes interesadas. |. . R . 4
interesadas del sistema. Calidad y Gerencia.
Levantamiento de planes de Gestionar el conocimiento para .
o P o . n Gestor de Calidad, Comite de
Hacer capacitacion a responsables de |la correcta participacion en el R . 3
. Calidad y Gerencia.
Procesos. sistema.
Ajustar y aprobar los nuevos R .
Aprobar los formatos maestros | yap . Gestor de Calidad, Comite de
Hacer . formatos para la gestion _ . 4
para la gestion documental. Calidad y Gerencia.
documental
Confeccionar las fichas de ~
B Gestor de Calidad y Jefes de
Hacer Generar fichas de procesos. procesos como respaldo del R ) 4
B Direcciones.
enfogue del sistema.
Establecer la nueva estructura
Establecer trato de la R R
Hacer R . para el acceso a la Gestor de Calidad y Gerencia. 3
informacion documentada. . R
documentacion relacionada.
Generar flujos para aprobacion _
X X . 10= P " Gestor de Calidad y Jefes de
Hacer Establecer los flujos de trabajo. |y trazabilidad de los R ) 3
Direcciones.
documentos.
Froponer un manual de acuerdo R .
Establecer el manual de P ) Gestor de Calidad, Comite de
Hacer _ con las necesidades de la _ . 3
calidad. o, Calidad y Gerencia.
arganizacian.
. Aprobar el manual de calidad
Hacer Aprobar el manual de calidad. . |Gerente General. 2
propuesto para la crganizacion.
. B . Poner en marcha la
Comunicar la implementacion o, R
Hacer . comunicacion mediante la Gerente General. 3
del SGC a la organizacion. ) S,
estrategia de socializacion.
Crear los controles para el Establecer las medidas de .
. . " ) R Gestor de Calidad, Comite de
Verificar manejo adecuado del sistema, |control del sistema y evaluar la R | 12
. Calidad y Gerencia.
sU correcta gestion y puesta en marcha.
o o Establecer los periodos de Gestor de Calidad, Comite de
Actuar Definir plan de auditoria. L. . R - 4
revision del sistema. Calidad y Gerencia.
Total de semanas para el plan de implementacion: 51

Nota: Brandon Cerdas Ramirez



Apéndices

Figura 64 Encuesta N°1

=t

10.

Encuesta N°1

|

jComo es la operativa diaria de la empresa en la parte operativa y
administrativa?

;Conoce el concepto de Procesos? (se define el concepto como un conjunto
de actividades relacionadas, que utilizan las entradas para proporcionar un
resultado previsto.)

;Conoce el concepto Enfoque basado en procesos? (Se define el concepto
como la identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la
organizacion y en su interaccion.)

De acuerdo con el organigrama suministrado se consulta cuiles son las
actividades diarias de cada uno de las areas representadas.

Definiendo los procesos de la organizacion, ;Como los clasificaria? (se le
informa que existen procesos estratégicos, de apoyo y operativos)

;Cuales son los proveedores del proceso? Definiendo que un proveedor es un
sujeto o proceso que genera el insumo inicial al proceso.

;Cuales son las entradas del proceso? Definiendo que las entradas son todos
los datos o elementos que se necesitan para que el proceso se pueda hacer
(insumos).

;Cuales son los pasos o actividades que conforman el proceso? Tomando en
consideracion que son las actividades desde la entrada hasta la salida del
proceso.

;Cuales son las salidas del proceso? Definiendo salidas como el resultado
final que se obtiene de las actividades realizadas.

;Cuales son los clientes? Definiendo que un cliente es una persona o proceso

a quien se le dan los resultados finales con calidad.

138
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Figura 65 Encuesta N°2

1. Seleccione la antigliedad que posee en la organizacion.
a. Menos de 1 afio.
b. Delas afios.
c. De6al0 afios.
d. Mas de 10 afios.

2. "Brindar soluciones de tecnologia y de consultoria que permitan satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, para optimizar sus servicios y colaborar con el
fortalecimiento de su negocio®. El concepto anterior se refiere a:

a. Mision de la organizacion.

b. Wisién de la organizacion.

c. Un objetivo de la organizacion.
d. Morecuerdo.

3. "Ser la PYME con mayor desarrollo de soluciones especializadas en las diferentes
divisiones como lo son la potencia de control, tecnologia de redes, seguridad
eléctrica. Ser una empresa lider por nuestro potencial altamente calificado,
productos de alto desempefio y la experiencia que contamos en el mercado
nacional”. El concepto anterior se refiere a:

a. Mision de la organizacion.
b. Wisién de la organizacion.
c. Un cbjetivo de la organizacion.
d. Morecuerdo.
4. §Cual de las siguientes opciones contiene tres valores de la empresa?
a. Gratitud, generosidad y amistad.
b. Honestidad, responsabilidad y compromiso.
c. Lealtad, servicio y esperanza.
d. Respeto, veracidad y sabiduria.
5. Al ingresar para formar parte de la organizacion, irecibid alguna induccidn para
conocer generalidades de la empresa, misidn, vision y valores?
a. Si
b. Mo,
c. Morecuerdo.
d. Se encuentra programa.

6. Segln la escala del 1 al 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas mas alto. ¢ Cual calificacion

daria a la empresa segln |la importancia que se le da a la calidad en sus servicios?
a. 1

b. 2
c. 3
d 4
e. 5



10.

Segun la escala del 1 al 5, siendo 1 el mas bajo v 5 el mas mas alto. éCual calificacian
daria a la empresa segln la importancia que se le da al seguimiento de la satisfaccian
del cliente en sus servicios?

a. 1

b. 2

c. 3

d 4

e 5
éRecibe usted retroalimentacion como oportunidad para mejorar?

a. 5i

b. Mo.
éRecibe usted refrescamiento de conceptos como vision, mision y valores de la
empresar

a. S5i

b. Mo.
De los siguientes conceptos, éCudl considera que se relaciona més al concepto de

calidad en la organizacion?
a. Calidad es |la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes.
b. Calidad es la seguridad para los clientes.
c. Calidad es seguridad para los clientes, colaboradores v visitantes, asi como
brindar la satisfaccion de los clientes.

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Tabla 21 Aplicacion de matriz en Principio 4

Consecutivo

Apartado

4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Pregunta

Evidencia

141

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

éLa organizacidn analiza de manera periddica las o
1 4.1 ) i Analisis FODA
cuestiones externas e internas que le pueden afectar?
éla organizacidn da seguimiento de manera periddica las .
2 4.1 i i Analisis FODA
cuestiones externas e internas que le pueden afectar?
Entrewvista con
2 22 £5e han analizado y definido cudles son las “partes personal
. X
interesadas” de la organizacion? involucrado/ No
documentados
iLa organizacidn identifica, analiza y actualiza informacidn Entrevista con
4 4.2 sobre las necesidades y expectativas de sus clientes, personal X
proveedores, empleados y otras partes interesadas? involucrado
i o . MNo posee sistema
5 4.3 ila organizacidn ha establecido el alcance del SGC? ) X
establecido
6 44.1 éSe ha determinado los procesos necesarios para el SGCy | Mapa de procesos/
o su interaccidn? SIPOCS
Mapa de procesos
i5e ha definido metodos de control para estos procesosy P P /
7 441 . no hay metodos de X
los recursos necesarios?
control
3 44.1 i5e han establecido las responsabilidades y autoridades Perfiles de
o para el personal que labora en los procesos? puestos.
Entrewvista con
5 441 éSe abordan riesgos, oportunidades y se busca la mejora personal
A, X
en los procesos? involucrado/ Mo se
abordan.
10 4.4.2 iSe manteniene informacion documentada sobre los Documentos
A, X
procesos de la organanizacion? relacionados
4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACION Grado de cumplimiento i)
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Tabla 22 Aplicacion de matriz en Principio 5

5. LDERAZGO

Consecutivo Apartado Pregunta Evidencia

Entrevista con

¢la alta direccidn demuestra liderazgo y compromiso con  |personal X
11|5.1.1 el SGC de la organizacion? involucrado
Entrevista con
¢la alta direccidn demuestra liderazgo y compromiso con  |personal X
12|5.1.2 respecto al enfoque al cliente? involucrado
Entrevista con
ila organizacion mantiene un enfoque en el aumento de  |personal X
13|5.1.2 la satisfaccion del cliente? involucrado

éla alta direccion establece, implementa, mantiene y

comunica la Politica de Calidad y asegura que ésta es Mo posee politica X
14|5.2.1/5.2.2 |accesible? de calidad

éla alta direccion se asegura que las responsabilidades y

autoridades para los roles pertinentes sean asignadas y X
15|5.3 comunicadas? Perfiles de puesto

éila alta direccion se asegura que el SGC esté conforme ala
norma, gue sus procesos proporcionen las salidas

X
previstas, busquen oportunidades de mejora y tengan Mo posee sistema
16|5.3 enfoque al cliente? establecido.
5. LIDERAZGO Grado de cumplimiento 3| 3

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Tabla 23 Aplicacion de matriz en Principio 6

6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Consecutivo Apartado Pregunta Evidencia = Cample
Si cumple Mo cumple

iEl 5GC implantado incluye el analisis de las Mo hay ningun

Cuestiones externas e internas, asi como riesgos y tipo de analisis X
17(6.1.1 oportunidades por la actividad de la organizacion? especifico.

éExiste un plan de tratamiento de riesgos y Mo hay analisis de .
18(6.1.2 oportunidades par parte de la organizacion? riesgo

é3e han definido y documentado los objetivos de No hay objetivos .
196.2.1 calidad? de calidad

£5e ha definido un plan para el cumplimiento de No hay objetivos .
2006.22 objetivos de calidad? de calidad

No posee sistema .
2116.3 i5e planifica |a actualizacion del 3GC cuando amerite? |establecido.
. :

Nota: Brandon Cerdas Ramirez



Tabla 24 Aplicacion de matriz en Principio 7
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7. SOPORTE
Pregunta
Presupuesto
ila organizacion ha determinado y proporciona los anual por
221711 recursos necesarios para gestionar el sistema? departamentos
ila organizacion cuenta con el personal suficiente y
capaz para cumplir con las necesidades de los clientes
23|7.1.2 y los requisitos legales aplicables? Perfiles de puesto
Registro de
instalaciones,
maquinaria y
ila organizacion cuenta con las infraestructuras y equipos
equipos necesarios para lograr la conformidad de sus  |necesarios/existe
24|7.1.3 productos y servicios? ntes
i5e analiza y mantiene el entorno ambiental para el Entrevista con
buen funcionamiento de los procesos, productos y personal
25|7.1.4 servicios? invalucrado
Entrevista con
i%e utilizan sistemas de medicion adecuados y éstos se|personal
26|7.15 mantienen para asegurar su fiabkilidad? involucrado
Entrevista con
En caso de no existir normativa £5e ha identificado un |personal X
27|7.15 cistema de calibracion o verificacion adecuado? invalucrado
iExiste un plan de formacion del personal, adaptado a
las necesidades actuales y futuras de los procesos, X
2B|7.16 productos y senvicios de la organizacion? Mo existe plan L
Entrevista con
i%e realiza una evaluacion y seguimiento del personal
29|72 desempefio de las personas? involucrado
iEl personal es consciente de la politica de calidad, los Mo posee sistema X
30|7.3 objetivos, los beneficios del 3GC y la mejora? establecido.
i%e han definido cudles son las comunicaciones
internas y externas relevantes para el sistema de No posee sistema X
31|74 gestion de calidad? establecido.
i5%e ha documentado la informacion necesaria del 3GC  |No posee sistema X
32|75.1 de calidad para asegurar su efectividad? establecido.
ila informacion documentada cumple con la documentacion
identificacion y descripcion, asi como formato y medios |basica con X
33|7.5.2 de soporte? formato
ila informacion documentada requerida en 5GC se documentacion en
controla para asegurarse que esté disponible y nube de la X
344|753 protegida? empresa
7. SOPORTE Grado de cumplimiento 7

Nota: Brandon Cerdas Ramirez



Tabla 25 Aplicacion de matriz en Principio 8

8. OPERACION

Consecutive Apantado Pregunta Evidencia
Mo e lleva control
JEsigte una planificacidn, sjecucidn y control de los sobie los
35(81 procesos del SGLY PIOCes0s.
No hay
COmuUnCacion
JEwizte un proceso de comunicasidn con ol cliente directa con
36|6.2.¥8. 2. para defini los requisitos de bos productos v semicios? | clente.
4 5e adapran los productos producidas v semicios Actushz pcidn de
prestados alas exigencias v cambios de los clientes wo | servicios que se
ez partes interesadasT beindan.
Setvicios bajo
450 adapran los productos producidas v semicios FeHma Racion sl ¢
38|8.23 prestados alos requisitos legales y reglamentarios? internacional.
4 Se comunican los cambios que afectan aproductos v | Mo se levs control |
33|24 servicios al personal conespondiente 7 de cambios.,
vy POSEE LN
iLacrganizaciin cuenta con un proceso definido de | proceso de
40[8.31 disefo v desarclla? digefioy
Mo posee un
LEl proceso de disefic v desarolls incluse su proceso de
41|18.3.2 planificacidn, verficacidén v validacidn? dizefio y
L 5e tienen en cusnts los requisitos aplicables, de Ertrevista con
cliente v legales en el disefo v desamallo de los personal
42(8.3.3 productos y semvicios? involucrads,
WD ROEEE LN
L 5@ cortiols ¢l proceso de disefio y desanollo pars que | proceso de
43|834 cumpla con lo planificade? disefioy
ol POS @& LN
iLos resubados del disefo v desancllo cumplen con los | proceso de
4d4|8.35 requisitos v con el suministro de productos v servickosT |disefioy
iSe controlan los cambios en requisitos de diseno v o poses un
desancllc de productos v setvicios, inchuso misntras s¢ | proceso de
45836 producendprestan’? digefioy
rvd 3¢ realiza
i Se realiza una evaluaciin, seguimients v reevaluaciin| seguimiento ni
q46[6.4.1 de provesdones T evaliacidn,
el @xishe
i Se garartiza mediante cortroles que los proveedores | mecanismos de
47842 cumplen con los requisitos aplicables ylegales? control.
vl @0ste
iLacrganizaciin comunica a los proveedores los procedimiento de
48(8.4.3 requisitos aphoables? COMUNICaIGn,
Ervrevista con
iLaoiganizacidn haimplementado contioles sobie la | personal
43|651 provision de servicios ¥ involuctado.
plOCRE0S
JEncaszo de ser necesano, la crganizacion idertificay | establecidos
50|52 controla las sabdas de procesos internos v emtemosT | SIPOCS,
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Confidencialided/

LB Organizacion cuida y protege 105 bienes de clientes |responsabilidaa/ | x
51]853 y provesdores? polizas

Lo organizacion asegura 1a conformidad de productos y [ Entrevista con

SeIVICiOS Jurante su prestacion de senvicios, segun los  |personal x
52|854 requisitos? Involucrado

<En caso de ser necesario, 1a organizacion identifica y

cumple con 10s requisitos posteriores a |a entrega de x
531855 un servicios? Garantias

<La organizacion revisa y controla 105 cambios no Aseguramiento de

planificados para asegurar 1 conformidad de productos|entregs de i
541856 y servicios? servicios

<Ld organizacion ha implementado 1as disposiciones

planificadas, en 183 etapas adecundas, pars verificar X
55186 que se cumplen 103 requisitos de 103 servicios? Soletas de trabajo

LB Organizacion i0entifica y controla 105 peocesos, g
56{8.7 OOUCLOS ¥ SErVICios NO conformes? Boletas de trabe

; do ¢ pé 0 0] 12

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

Tabla 26 Aplicacion de matriz en Principio 9

9, EVALUACION DEL DESEMPERIO

Consecutivo Apartado Pregunta Evidencia = Cumple
Si cumple Mo cumple

ila organizacian hace seguimiento, medician, analisis y|Mo se realiza X
57|19.11 evaluacian del sistema de gestian? seguimiento.

i%e obtiene el grado de satisfaccien de los clientes Mo se realiza X
58(8.1.2 respecto la organizacion, productos y senvicios? seguimiento.

Mo se analiza X

58(9.1.3 ila organizacion analiza y evalda la informacion clave? |informacion.

ila organizacion realiza auditorias internas a intervalos|MNo se realiza X
60(9.2.1 planificados? auditorias.

ila organizacion planifica, establece, implementa y Mo hay plan de .
61|9.2.2 mantiene un programa de auditorias? auditorias.

ila alta direccion revisa el SGC para asegurar su Mo hay revision .
62(9.3.1 eficacia? del 5GC.

ila direccion toma decisiones y acciones en base a los |No hay revision «
63(9.53.2 resultados de la revision del 5GC? del 5GC.

5. EVALUACION DEL DESEMPERO Grado de cumplimiento o 7

Nota: Brandon Cerdas Ramirez



Tabla 27 Aplicacion de matriz en Principio 10

Consecutivo

Apartado

10. MEJORA

Pregunta

Evidencia

146

Nota: Brandon Cerdas Ramirez

ila organizacion determina las oportunidades de Entrevista con

mejora y toma acciones para cumplir los requisitos de  |personal X
64|10.1 los clientes? invalucrado.

éla organizacien contrela y corrige las no Mo se consideran X
65|10.2.1 conformidades? no conformidades.

ila organizacion analiza las no conformidades y adopta [No se consideran X
66(10.2.1 medidas para eliminar las causas (acciones no conformidades.

ila organizacion analiza las causas de accion para Mo se consideran X
67|10.2.1 relacicnadarlas con riesgos y oportunidades? no conformidades.

Mo =e consideran X

G6B(10.2.2 ila organizacion documenta las no conformidades? no conformidades.

ila organizacion mejora continuamente la eficacia del  [No hay un 5GC X
69(10.3 sGCY implementado.

ila organizacion selecciona y utiliza herramientas de Mo hay un 3GC X
70(10.3 investigacion para mejorar el desempefio del 5GC? implementado.

10. MEJORA Grado de cumplimiento 7




Figura 66 Ficha de proceso de planificacion financiera

Nombre del proceso:

147

Proceso de Planificacion Financiera

| Respunsable:l lefe Direccién Financiera

Objetivo del proceso:

Version:

Realizar de manera confiable la planeacion, ejecucion y control de los recursos
financieros de la Empresa, asi como la asignacion de recursos a todos los procesos.

1

PRO.FIN

FE{haZ| Eflﬂf2ﬂ2ﬂ| F"FD-EF_‘SDZ| Estratégico | Codigo:
Descripcion . L R
FProceso de Planificacidn Financiera
del proceso:
Provesdor ) ’ "
{Supplisr) Entrada (input) Proceso (Process) Salida (Cutput) Cliente (Costumer)
Procesa oe Gessn [ ] ;
Bl [ me e ponts
humana S reciba
P » : Gerential
L. fanity ® srmacion ,_L nevisada
e T
I
Proceso de Geshon Informne de .
5% analiza J Aadcrzaciin
Contable !
e e | |1/ s
e recibida Hacierda
.____.-' T 'l
Estaios Bnancienos
Se toman Estadcrs. francisnas
|, Fepones Financiems | | | P aproadesReponas
Prasupussios ENANCATS ton B Financiencs aprobados! |
L T, & L informeacain Presupussios aprobados
™ J .#-____.. -]
S8 COMmUnICa
infcrmacian a ]
Genencg ya s
Ol POCES0S.
Responsables Proceso de Planificacidn Financiera Responsabilidades roles
del proceso: # de Actividad Actividad Jefatura Asistente
1 S recibe informacidn. R
] 5e analiza informacidn recibida. R
3 Se toman decisiones financieras con base en la informacion
4 S comunica informacidn a la gerencia y otros procesos.

R: Responsable de actividad.

& Autorizador de actividad,

Indice de

desempefio: Total solicitudes atendidas x100

Total solicitudes recibidas

Cumplimiento
100%

<79%

B0%-99% _WMedio

Nota: Brandon Cerdas Ramirez



Figura 67 Ficha de proceso de gestion gerencial

[

48

Nombre del proceso: Proceso de Gestion Gerencial I Responsable:l Gerencia
Obijetivo del pr . (?rgamzar Ia es@cturzr de la empresa actual y a futuro, asi como tomar decisiones y ser
lider de Ia organizacion.
Version:| 1 Fecha:|  6/10/2020] Proceso:|Estratégico | Codigo:]  PRO.GEN
Descripcion
3 . Proceso de Gestion Gerencial
del proceso:
Proveedor
(Suppiier) Entrada (input) | Proceso (Process) | Salida (Output) | Cliente (Costumer)
.
[P camaow | “oo ; / ewer || [ e [ Bl oo oyt
oy o8 procesas PIWL QN 0 Cortr MoaLctacones.
/ o0 Lickacin ool
Proceso oe Pandcacon
Francea h Extaaon '
Proceso on ¥ s R e —H
,\—/\
Proceso o Contratacdn
ASPOBICHN
o0 COMpra
fendects
Contratacones
-—06 Pergentes
Responsables Proceso 0 G i Responsabilidades/roles
del proceso: # de Actridad] dad i .
1 Se recibe Ink &0 de Otros e R
2 Se analiza informacidn recibida. A R
3 S@ aprueban tramites (cuando se amerite). A R
4 “lmmw A
5 S comunica L Informacidn a 108 demds procesos. R
R: Responsable de actividad.
A: Autorizador de actividad.
Indice de Cumplimiento
desempeno: Total solicitudes atendidas x100 100%
Total solicitudes recibidas 80%-95% -m_
<79%

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Figura 68 Ficha de proceso de contratos/licitaciones

Nombre del proceso: Proceso de Contratos/Licitaciones | Rr_sponsuhlc:| Gerencia
Objetivo del proceso: Analizary fln_allzar los cnnt@tus y participaciones en licitaciones de la organizacion, asi
come comunicar a la gerencia al respecto.
Version:| 1 Fecha:|  6/10/2020| Proceso:|Estratégico | Codigo:] PRO.CONT-LIC
Descripcion o
pe Proceso de Contratos/Licitaciones.
del proceso.
Proveedor ) )
(Supplier) Entrada (nput) | Proceso (Process) | Salida (Output) | Chente (Costumer)
Procese
iy AR .2
waska * sartopacon e ] sanvcis brrdada.
Frocess sercon a | ’ ,flllr Lisinesin e
S L By o Depibon
Derercsd
Lastmaa
relacoraca 3
[ davas bt
\‘-JF-‘-“
L3
o tralaa
oy
req i pary
s sl
i
S comunca 3
[+ PO
Ve
Responsables Proceso de Contratos/Liciackones sponabilidades/roles
del proceso: [ - Actividad Gerente Asisterte
' 1 S8 riviid polatitud de conbiato & paMiCIpackdn e LicRackdn, ]
Sa inacia formudizacidn de contratof participacide en
i e tagiin L]
e rewisen clsusules de contrato) requisitos pars participar &n
3 (Al ey ]
a S finalizs contraba) requititos pars participacin, ]
H S Lot 3 Gelr AR P fu VIR A L]
R: Resporable de sctividad.
A AuAorirador de aotivedad.
Indice de Cumplimiento
desempefio: Total contratos aprobados %100 Total participaciones x100 100%
Total contratos realizados Total Licitaciones realizadas gox-09%|  Medio |
<T0%

Nota: Brandon Cerdas Ramirez



Figura 69 Ficha de proceso de gestion legal
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Nombre del proceso:

Proceso de gestion Legal

| Responsa ble:|

Gerencia

Objetivo del proceso:

Asesorar a la organizacion en materia legal parael cumplimiento correcto de sus

Total solicitudes recibidas

obligaciones .
Version: 1 Fecha:]  6/10/2020| Proceso:|Estratégico | cadigo: PRO.LEG
Descripcion .
Proceso de Gestién Legal
del proceso:
Proveador . ) )
(Supplier) Entrada (input) | Proceso (Process) | Salida (Qutput) | Cliente (Costumer)
Process 98 Geton ' I Procses de Gastin
H/ swensa —
lr.f' legal asasia ! de consuta .r"r
L]
Se atende
SobCBud de
asesaria
¥
S rerdisan
dotsmentos
TeICONDH0S Fard
W SGlChag
L]
S LoMmunica &
Oerenitia _
Responsables Proceso de Gestidn Legal Responsabilidades/roles
del proceso: i de Actividad Actividad Garante Asesor Legal
1 Se recibe solicitud de asesoria, R
2 Se atiende solicitud de asesoria. B
3 Se revitan docurnentos relacionados para atender solicitud, R
4 S8 OOMUnIca 8 Gerandia. R
R: Flesponsable de actividad.
A: Autorizador de actividad,
Indice de Cumplimiento
desempeno: Total solicitudes atendidas x100 100%

<79

B0%-99% |__WMedio |

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Figura 70 Ficha de proceso de contratacion

MNombre del proceso: Proceso de de Contratacion, |[Responsable:]  Jefe Direccidn RRHH
. Proporcionar de recurso humana a la organizacion para lalabor de las distintas
Objetivo del procesa: 7
actividades.
Versidn: | 1 Fecha: | _|"|"||:||'2|:|2|:|| Proceso: | Estratégico | Cadige: | PRO.COMT
Dezcripoion
Proceso de Contratacidn
del procesa:
?éfppﬂmmh Entrada (inpul) | Process (Process) | Salida (Output) | Chente (Costumer)
Prrescoic
e Tt o SO Frocass #u
Francsa L ¥, T
mm -
At gl Za solofy wwn
] s gl
o v el J peard g Proves
/ : / ’F‘m
B D {  permonal ! _h G
[r— J pena ,."'r rarateraey
e f— { pasge S bl & | Periaral t
o o e i RO Y T }u'(
(et ¥ X i.t:h [ ———, feopors Sorexy
e sy — 7 Froorec e
Process de L Procass e
R P S# rechen . "
o % Aokt y ue bt
= o 3 anakgan DRI ¥
s
Proomacs i [
[ro—— ™ vl oorlabiel
== .-t-::;n Coilnteris
santcoaresn
*
LT
s povedaris
Processn entriga
O Sty
i ¥ J Suslecitd ‘.l'll 'Sqr-:t;-.mﬂ
Prosts de ."'; n J_.-" T ]
[ncporie TRl L
T ML ATLY
sregrei
Al IR
et
¥
S uolota
LM
presesy
S# migra babajo
[PRIP AT —
por pagar
Pesponzables | Process 06 ConMralackn Resporsabildadesroles
del procesao: (s de ctividad Acthvidad Asistente Jate RRHH Gerencia
1| 5@ raciba 50| citsd di Coniratacicn. R
2| 5& solicita visto busnc por gerencla B A
3| Se publica en redes socales y sitics de emolea E I
4| S reciben solicibudes y se analizan B A
5% citan & entrevista 8 lod participanbes, B
6] S selecsions al mejor postlinte, A
7|58 recibe solicitud de subtoniratacicn, R
8| 5% contacta empresa subontrada y 58 cotiza ] A
9|5 solicita aprobackin de gerencia B A
10]5e asigna trabajo y se recibe factura por pagar B
R: Responsable de actvsdad.
A: Autarizador de actividad.
Indice de Cumplimiento
dezempeno: Tatal solicitude s atendidaz =100 1002
Tatal salizitudes recibidas B0--932
<73

Nota: Brandon Cerdas Ramirez



Figura 71 Ficha de proceso de compras y suministros

MNombre del procesa:

Proceszo de Compras v suministros

[Responsable:| Jefe Direcitn Administrativa

Objetiva del procesa:

las distintas actividades.

Proparcionar de material w herramientas a personas de la arganizacion para lalabar de

Wersidn: | 1 Fecha|  THOIZDZ0] Proceso: |Esvatégico | Cadige:| PRO.COMP
Descripoion —
del procesa: Proceso de compras y suministros
?gm,_”,pﬁm Enfrada {input) | Proceso (Process) | Salda (Output) | Chente (Costumer)
Pristaiciss | p-
Francera' o GO [ Sy
Prisisiri o § Compra e Finarcera
P Gt ST e Proce de
Proceo de —1 iy — Qe (e
geaiin lagal! - ETY f papeieria o _I,-" Procea
Fros Sl Edicd de SeRra (5 e i e P p—
al dertw vemn cEmprade r ST Prosss
Proceo de —d ATEEENCE O Pt S S o ol T
Famrain' rg I neceana| ﬁ Prrosconias dat-
Prioaiatetsds it (papeteria o ", o= - ) Iﬂ-’ r Fprﬁw;:m“
p—bml'ur;u anan| I JI?. e
. S ol VB & Presorias dar
e i —p—
Prixoiia de s L
prazan fe— Frisia u
e * coriable o L Coniraloris
S ez L r comgrs.
DEFgd s |t S ]
" e g i Erore e
(oparaonay J comprace | | e hanicic
Proceso de .I'." e i i “,
L e ana s
: |:;u-i¢uq
Proscutes cit

Rezponzables
del proceso:

Proceso de Compras ¥ suministros

Fesponsbiicades roles

actividad

Asisterie

| Gerenca

Ingres solicitud de comprs

B

S policna WE a gerencia
Se reabiza la compra (salida de dinero]

Se ootiza la compra [3i son comgeas pequeflas no es receanio) |

R: Rersponsable do actividad.
A Autorizador e ectividad.

Indice de
desempefia:

Total solicitudes atendidas  »100

Total solicitudes recibidas

Cumplimiento

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Figura 72 Ficha de proceso de contraloria

MNombre del procesa:

Procesa de Caontralaria

[Responsable:]|

Contralaria

Obijetivo del procesa:

Fiealizar seguimiento a facturas de la organizacian para culminar con la Declaracidn de

impuestos de la organizacion.

Werzidn: | 1 Fecha:]  THOIZ0Z0] Proceso:|Estratégico | Cdadigo:| PRO.CONTR
Descripoian
del proceso: Praceso de Contraloria
Proveedor Enitrada (input) Proceso (Process) Salida (Output) | Chente (Costumer)
(Suppler)
Prooea de [ur— X Diecta Procasn de
e ity Fth.r: Jl F‘wm:w _4‘\ lrrn.tﬂ:ﬂ“ — MPE”! ;‘
e o [ ol
S T — Pl
Pl g
Lo 1
=t
I
Rgwgan
Hacsnca
b
LI LN TS
Declwacores. |

Responzables
del procesa:

Froceso de Contralori

Besponsabilidades/robes

& do Activided Artricad asistente | lete Financierc
1| Reaidion de s Facturad L]
2|Rieviziion de Informe de fscturss R 1
3| Ruwision em Hackenda R
A|Lsvantamignte de Declarasionss [ i
3
L] -

7
B
9
1]

R: Besponsable da actividad.

d: nnteriador de actividad,

Indice de
desempefia:

Total solicitudes atendidas  «100

Total solicitudes recibidas

Cumplimiento

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Figura 73 Ficha de proceso de gestion contable

MNombre del procesa: Praceszo de gestidn contable |F|espn:nsable: | Direccidn Financiera
Obistivo del Generar informacion contable Gtil y aportuna parala toma de decisiones asi como
etivo del procesa: ) ) ) ) j
I = controlar todas laz operaciones financieras realizadas enlaz entidade s,
Werzidn: | 1 Fecha:|  THOIZ0Z0] Proceso: |Estratégico | Cadigo: | PRO.CONTA
Descripoion —
del proceso: Froceso de gestion contable
Provesdor
(Suppler) Entrada (nput) | Proceso (Process) | Sabda (Output) | Chente (Costumer)
. "~
et "] i/
[ e O N L PR R
- ! [J——
— s
e
[ F
Fachutnedn | ":-::_W Se ot mﬂ
L egesive contalia b
. ]
:M'J —* Fagar. — b el
e By
!
Do i .
Coniraloria I m‘t‘_ 'W:J::mi b4
— Srancems
Responsables Proceso da gastion contabile Rurig bilid i rolas
del proceso: w e Adtividad Actridad Asients Contader
p
150 sl trkenita | indomeacion R
S process contablements [Fagtro contabla) [} &
3|54 realiza cicle contable ] A
4|5 preian reportes estados linasdiens [ &
B
T
£
B
10
B Aesponsable de emivedad.
A Auborizador de activided.
Indice de Cumplimienta
P
desempeno: Total solicitudes atendidas  «100 100
Toatal solicitudes recibidas g0 -33:
LT3N

Nota: Brandon Cerdas Ramirez



Figura 74 Ficha de proceso de gestion humana
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MNombre del procesa: Proceso de gestion humana

[Responsable:]|

Jete Direccion RRHH

Objetiva del procesa: ) .
pertinentes alas labores diarias.

Brindar servicio a las calaboradores de la organizacidn relacionado a solicitudes

Wersion: | 1 Fecha|  THOIZDZO] Proceso:|Estratégicn | Cadigo:| PRO.RH
Descripoian -
del procese: Proceso de gestibn humana.
Proveeador
1Suu|:-|:-lier:| Entrada (input) Proceso (Process) Sahda (Oufpul) | Chente (Costumer)
St
= | by S recite aobcitu m:: . Paranal 54 I
(o =5 | prasese| o s
S e
!
Bbiln e b Bolitn de hors
- et h;-uu:ru o e |-
ﬂ-\___,-of--_-"' -._\___,_,-"'_ -
T g L - =
L] ] salite y anwatas o ma secin o y onwacas|_|
woid wobne noliciuc i R
e - e, P
T —
St S
Tl -
- w" HW".I'::_F bobsa | |
Ll | ireamaccaces ) "“'"""""_' . -
h____f'-_-\" 1-\___.-"'-_-\"'
Pramiaas . gooe |
BN ey deniwe | |
Mo _.-'"'-- > M _.-’-- —
Ferm o oo
Parrrie
Ll muun:e - oot e waang
— —"'f-_\-‘ g S _.o-“-ﬂ_\--\'

Tatal zalicitudes recibidas

HESPDHSEI:‘IE'S Proceis de geitida humana | Responsabilidades/roles
del procesa: ¥ e Activided incgivicad | ssmtente | efemmum
1|5e recibe solicitud de personal R
2|Se revisa solicitud de personal. B
5@ torma decision sobre seliciud. B A
a4 comunica al calsbsaradar. [
] ]
B
7
]
i
a0
R: Responsable de actividad.
A Autorizador de actividad.
Indice de Cumplimiento
desempefio: Total zolicitudes atendidas  #100

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Figura 75 Ficha de proceso de atencion al cliente/ventas

Nombre del proceso: Proceso de atencién al clientelventas [_Rnponublo:] Jefe Direccién Ventas
Objetivo del proceso: Proporcaot:nar atencion al cliente de manera eficiente logrando obtener ventas parala
organizacion.
Version: | 1 Fecha:| 1810{2020] Proceso: | Operativo | Cédigo:]  PRO.VEN|
Descripcion
del proceso: Proceso atencidn ol cliente/ventas
Provesdor Entrada (input) | Proceso (Process) | Sabda (Output) | Chente (Costumer)
(Suppher)
sl g o e o JL';'_'\ ==
*
T poctan daros
(Corwe, tiefere,
mootre de
o
*
S reran
eI e e
— (=X
T wgersa wn s
100 ser recesrel
¥
S ced wnta 00
:
e agerdd fers
P o o
el
S
Pty
Frocese :
-ty Lokt Go *
00 Servon eivta s S m _/ lacea oe // :nm Lol
Proceso o - 2oelren (W -
teie| | ~—" =S,
Punts
[Responsables Protmio ce atencin sl checte verias
delproceso: do Actvided| Actvided ¥, 1ete Op
1angresa solicitud ®
2i%e wbotan dates (Comeo, teléfono, nomtve de encargado) R
350 10008 COUEROON Sal Mervicso. n A
4[%0 agends visita {36 see necesanio] n A
SL5e CRrrs vents de w0 "
6Se agerda fecha para imiclar ¢f servicio R A
7%e roshize volicatud de Yrabajo interns " A
HoliCug 08 Tecturatdn. Posden 1ar adelanton [Un Dolets Se
8% hasts la ] [ A
DI
0]
& hergoniable Oe actvedad
AL Autorizador de actividad.
Indice de Cumplimiento
desempefio: Total solicitudes aprobadas «100 100
Total solicitudes recibidas 804-99%

Nota: Brandon Cerdas Ramirez



Figura 76 Ficha de Proceso de entrega de servicio (Operaciones)
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Mombre del procesa:

Proceso de entrega de servicio [I:Iperaci-:-nesj Rezponzable: | Jefe Direccién Operaciones

L Erindar zervicio técnico a cliente de la organizacian.
Objetivo del procesa:

Total zalicitudes recibidas

Versidn | 1 Fechs:|  1810/2020] Proceso: | Operative | Codige:|  PRO.OPE
Descripoidn
del proceso: Proceso enfrega de servicio (operaciones)
Proveador
[Supplier) Entrada (input) | Proceso (Process) | Salda (Qutput) | Chente (Costumar)
| socamicr | 4 e
Prouuria) B
R o Bolsta e ratap Frzarss g
¥ cherieianae ____-—-J kg = Bl wm P pet——
S— — o |
SRR
[Eat 1
FablEI Biciata de Feras
L. | s | —_— g ap-uniing
Ot O | L
recELanie| S
. Spleptisd G T
P i T — R ¥
Fch s pet _:-"_- -] TR
TR S e ——
S DR S
e nguretar [Dw
o G |
ok real T e
B polda
T e B B
Za frabar
|marTusien o de
Froalomeatin |
Sa gerwrabowla
o horos ssira  —1—
| Dy P
Responsables Frisaris e abemebe al clmrbe ki Rrporaati deducln
del procesa: w e aatrvigad] Astivided Teiren | e Speratien
) I.‘H rewild COSOgraTI o trabajc L3
4 prepars herramisnts neceaaria |Soliobud de comprs de e
Hlimsiss il A
Lo prepadd rralatiabet fataridoicn. |TORobud de comprs de et
8| i ;]
4 propans equips de ieparidid | D der resciriarial n
AL realas #l pabin pobonsdo ] A
ﬁ‘H Erreea bolets de Srabafo |parciabes o de fina o ssin| L A
Pt et DR b ROeE EE1TE DI Ve T L) -
| |
A
1]
A Rariporriable S activided.
& Anon padod dé sl
Indice de Cumplimienta
desempefio: Tatal solicitudes atendidaz =100

Nota: Brandon Cerdas Ramirez



Figura 77 Ficha de Proceso de Seguimiento (Soporte técnico)

Maombre del procesa:| Proceso de Seguimienta [Soporte técnical |Fl95p-:|nsable: | Jefe Direccidn Operaciones

. Erindar zervicio técnico de sequimiento a cliente de
Objetiva del procesa:

la arganizacian.

\ersion: | 1 Fecha: | 1B|'1EI|'2|:|2EI| Procesa: | Oper

ativo | Codigo: | PRO.SOP

del proceso: Provesdor

[Supgber) Entrada {input) Proceso (Process)

§

[ — ool B e
3 charte veran

Descripoian Praceso de seguimeento (Soporie Técnico) *-D (Ctrl) +

Salida (Oufpad] | Chenle |Costumer)
Boiwls pw atn | Fraces, s
Pe——— P—

_{ S mr-r:u
[ P

=y

HEEF":'F'EE'I:'IES Proceto de seguimiento [1opone tioon]

B oDt | bl v 0l s

delproceso: e Batividisl Adnivedid Téoraco | lede alivg

1] v EYORGgranma e tabijo [

& prepara hermamisnta recoraria [Soliciud de compra de wer
I{necesaria) E

S DrEDHINE e PR, (Sl S COMIE O 1ar
3 b S0 L]
4% prapans eouips e sagunided | De s necesana) ] 1
3% realivs ol tratao solciteda L &
{58 genens bolets de trabajo | parciale: o g fimalizacidn) ] &
7|5 genens boletd de hiras exira [ruands amerite) B &
1
¥

R; Responsabbe e sctividad,
& Aumonawdor de actividad

Indice de
desempenio: Tatal zalicitudes atendidas w100
Total solicitudes recibidas

Cumplimiento

Nota: Brandon Cerdas Ramirez
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Figura 78 Ficha de Proceso de Facturacion

Mombre del proceza: Pracezo de Facturacian |[Fesponzable:]  Direccidn Financisrs
o Generar la facturacian necesaria corespondiente alos sewicios brindados por la
Objetiva del procesa: o,
Organizacion
Mersian: | 1 Fecha: | '|E|'1|:I|'2|:|2|:|| Procesa: | Operativa | Cadigo: | PRO.FACT
Descripoidn -
del procese: Proceso de Facturacidn
T;'pepahi r:'] Entrada {nput) Proceso (Process) | Salda (Output) | Chente (Costumer)
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Figura 79 Manual de calidad

MANUAL DE LA CALIDAD

Tiara Tecnologia Informatica Y Arquitectura Abierta 5. A.

Pautas generales para el Sistema de Gestion de Calidad
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Involucrados v periodicidad de revision
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Elabora: Revisa: Aprueba:
Gestor de Calidad lefes de Departamentos Gerencia
Fecha de creacion: Fecha de modificacidn:  |Fecha de aprobacidn: Fecha que iniia vigencia:
Introduccién
Proposito

El presente Manual de Calidad tiene como proposito establecer las pautas generales
que zirvan de fundamento para el sistema de gestion de Calidad de la empresa Tiara
Tecnologia Informatica Y Arquitectura Abierta 5. A El manual de calidad se realiza con la
finalizad de que sirva de base y guia para evaluar, controlar y mejorar la calidad dentro de la
organizacion. Busca crear una cultura de calidad en la orgamizacion que respalde el buen
servicio brindado para satisfacer de mejor manera a los clientes.

A nivel interno, con el presente manual se da a conocer la politica de calidad, la forma
de trabajar basada en procesos v el enfoque en la satisfaccion del cliente. Es de wvital
importancia que todos los colaboradores conozcan del manual, se busca la implementacion
de un plan de calidad y brindar herramientas de control que contribuyan a la mejora continua
de la organizacidn. A nival externo, se busca dar a conocer el compromiso que se tiene con
el cliente, ademas se busca realizar un seguimiento a los proveedores con los que ze cuenta,
todo con la finalizada de garantizar un mejor servicio al cliente.

Alcance

Este manual abarca todas las dreas funcionales y procesos de la organizacidn.
Involucra la participacion de un lider que sea responsable del sistema de gestion de calidad,
ademas requiere de un compromiso directo por parte de la gerencia.

El sistema de gestion de calidad estd limitado v se fimdamente en los estandares
establecidos en la norma ISO 9001:2013. Su revision se estable en una vez al afio.
Referencia

Este manual usa como referencia la Norma IS0 2001:2015 para el desarrollo del
sistema de gestion de calidad.



Términos v definiciones
o Calidad: Segin la norma ISO 2001:2015 la calidad es el grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
s Requizito: Segin la norma ISO 2001:2015 un requisito es la necesidad o expectativa
establecida, generalmente mmplicita v obligatorza.
s Politica de calidad: Es un compromiso declarado de una organizacion que tiene que
ser formal para poder tomar decisiones.
s Cliente interno: Es cualquier persona dentro de la organizacion que toma el resultado
o producto de un proceso como insumo para realizar su propio proceso.
o Cliente externo: Es cualquier persona externa de la organizacion que requiere de un
HETVICIO.
o Parte interesada: Corresponde a un mndividuo o a un grupo de interés que puedan verse
afectados por las actividades de la organizacion, o bien sus decisiones pueden afectar
al sistema de gestion de calidad.
Reseiia histérica

Tiara Tecnologia Informatica Y Arquitectura Abierta 5.A es una empresa ubicada en
Guadalupe, San José, con mas de 15 afios en el mercado. Es una empresa dedicada a las
telecomunicaciones, su principal actividad es el cableado estructura, el cual es un sistema de
cables que se interconectan con equipos activos, permitiends la transmision de voz v datos.
Ademas, brinda servicios de instalacion de fibra optica, instalaciones eléctricas, venta de
equipo de computo, mantenimiento de aire acondicionado, sistemas de seguridad electronica,

consultoria, entre otros.

Sus fundadores fueron una madre v un hijo que decidieron crear su propia empresa,
ofreciendo en sus imc10s servicios de implementacion de redes y fibra optica en el mercado
nacional. Con el pazar de los afios decidieron incursionar en otros mercados, observando las
necesidades de los clientes, por 1o que establecieron ofras divisiones como lo son la Divisidon
Poder, la cual ofrece la implementacion v el dizefio de instalacion eléctricas de baja v alta
potencia v la Division Seguridad Electronica que brinda el servicio de Circuito Cerrado de
Television, en sus principios de forma analoga v con el avance de la tecnologia de forma
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malambrica. El termino division se utilizd como una manera de diferenciar sus actividades v
lo= zervicios a ofrecer.

En el 2005 ze crea la Divisidn Consultoria la cual brinda a los clientes soluciones
integrales de ayuda técnica y de soporte de ingenieria segun sus necesidades. En esta division
se analizan las especificaciones vy se desarrollan los provectos, implementaciones y
actualizaciones hasta cuando va las implementaciones han sido realizadas, (se analizan las
edificacion, la cantidad de puntos de red, eléctricos, o de fibra que realmente necesita el
cliente , se consideran las distancias de estos puntos que cumplan con las nonmativas
establecidas, ya sea el codigo eléctrico, la normas v estindares de cableado estructurado, ast
mismo, que los equipos requeridos cumplan con las necesidades del cliente, que el ancho de
banda sea el requerido, entre otras). Esta division se crea con el fin de brindar a los clientes
el apoyo que necesitan para que el proyecto sea exitoso.

En el 2016, debido a la constante evolucién del mercado y analizando los
requerimientos de este, se decide incursionar en la Division de Leasing, la cual ofrece alquiler
de equipo activos y pasivos a los clientes, asi como el mantenimiento de estos equipos. Esta
division s crea con el fin de brindar una solucion al cliente mas atractivo, al contar con
equipos de la vltima tecnologia sin tener que realizar una gran inversion; ademas de asegurar
el funcionamiento continuo de los mismos.

Entre las politicas de la empresa se establece que se debe brindar al cliente el mejor
servicio; por lo que el personal debe ser capacitado v los materiales suministrados en las

unplementaciones deben ser de calidad. Ademas de contar con el respaldado de las casas
matrices v su representante en Costa Rica de estos materiales,

Mision de la organizacion

Brindar soluciones de tecnologias v de consultoria  que permiten satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, para ophmizar sus servicios v colaborar en el
fortalecimiento de su negocio.
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ision de la organizacién
Ser la PYME con mayor desarrollo de soluciones especializadas en las diferentes
divistones como lo son la potencia control, tecnologias de redes, segunidad electronica v Data
Center.

Ser una empresa lider por; nuestro personal altamente calificado, productos de alto
desempefio v la experiencia que contamos en el mercado nacional.

Valores de la organizacién

Los valores de una empresa son un pilar muy importante de cualquier organizacion.
Con ellos podemos decir, que se define a =i misma una empresa v por ende a sus
colaboradores. Son factores de la cultura empresarial. Los valores son los siguientes:

* Honestidad
» Responsabilidad
» Compromiso
o Lealtad
s Respeto
Organigrama de la organizacion

A continuacion, se detalla la estructura organizacional de la empresa:
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Mapa de procesos

A continuacion, se detalla el mapa de procesos de la organizacion el cual permite
identificar, conocer v entender 1a relacion entre los procesos con el propdsito de mejorar v
lograr una satisfaccion en los clientes.
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Requisitos generales

El presente manual de calidad establece las pautas que sirven de base v guia para
evaluar, controlar v mejorar la calidad en la organizacion. Se busca reforzar la cultura interna
sobre 1a calidad con el proposito de obtener servicios acordes a la necesidad v expectativa
del cliente, ademas se busca dar seguimiento a la satisfaccion del cliente externc.

Se toma en consideracion las relacionmes que existen entre los procesos de la
organizacion mediante las fichas de procesos, estas permiten determinar las entradas v salidas
de los procesos, las personas que participan y cuentan con indicadores que permitan asegurar
la operacitn y control. Se incluye una matriz de riesgo que debe ir acompardiada en cada ficha
de procesos para la identificacion de los riesgos propios de cada proceso.

Requisitos de la documentacion

El sistema de gestiom de la documentacion tiene por objetive gmar al colaboradeor
para que pueda ejecutar correctamente las actividades en los procesos en los que se deba
realizar determinadas tareas. Como responsable de la actualizacion v revision de los



documentos se encuentra el lider del sistema de gestion de calidad. Se establece una revision
por cada documentacidon cada 12 meses, con el proposito de actvalizarla, mejorarla v
ajustarla Se establecen las plantillas de como realizar el documento correspondiente a
politicas, manuales, reglamentos, procedimientos y formularios, asi también como diagramas
de flujo, gestion de cambios y fichas de proceso, todas estas plantillas buscan que se trabaje
de una manera estandarizada, dichas plantillas se encuentran como informacion adicional a
este manual. La informacion perteneciente a la organizacion debe contenerse solamente en
los equipos de la organizacion, ademas se recomienda contar con alguna herramienta o
certificado que no permita su impresion ni traslado en dispositivos USE. La siguiente
piramide muestra los tipos de documentos con los que trabajard la organizacion.

Politicas

VI ETTEL S

Procedimientos

Formularios
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Liderazgo
Compromiso de los involucrados e interesados en el Sistema de gestion de calidad

La gerencia como lider principal del sistema de gestion de calidad tiene como

compromiso lo siguiente:

s  Aprobacidn del Manual de Calidad anuvalmente.

» Bevizion de los informes presentados por parte del Comité de calidad.

s Asignacion de recurzos.

» Toma de deciziones v seguimiento de acuerdo con la informacion presentada por el
Comité de calidad.
El Comité de calidad, el cual se encuentra formado por el gestor de calidad v las

Jefaturas de todas las direcciones de la organizacién tienen como compromiso:

» Bespaldar al gestor de calidad como responsable del sistema de gestion de calidad.

» Bespaldar la politica v objetivos de calidad planteados en el manual de calidad.

o  Velar por las actividades asociadas al sistema de gestidn de calidad para que sean
planificadas, implementadas v controladas con su respective seguimiento.

o  Velar por el mejoramiento continuo de todos los procesos.

Enfogue al cliente
La Gerencia v toda la organizacion se encuentran comprometidos con la zatisfaccion
del cliente, para lo coal la organizacidn pone a disposicidn una encuesta con el fin de dar
seguimiento a las opimones de los clientes, ademas abre una canal de comunicacién directo

con los clientes a través de zu pagina web hitp.warw grupotizra com/, de esta forma los

clientes pueden dejar sus sugerencia, quejas, reclamos o disconformidades, o por el
contrario, dejar felicitaciones. La informacion recabada serd de insumo para la organizacion
para medir la satisfaccion del cliente. El proceso encargado zerd el proceso de atencidn al
cliente’ ventas. La informacion recolectada de las encuestas de servicio, asi como la
informacion obtenida en la pagina debe ser canalizada, evaluada v analizada cada mes v debe
presentarse un informe a la gerencia, esto para evaluar la voz del cliente v que se pueda tomar

decisicnes basada en datos con el proposito de mejorar.
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Politica de calidad

“En la empreza Tiara Tecnologia Informatica v Arquitectura Abierta 5_A brindamos
soluciones especializadas en el sector de las tecnologias de la informacion y las
comunicacionss. Buscamos una completa satizfaceion de avestros clientes implementando
herramientaz v scluciones tecnologicas, contando con un personal calificado para el
cumplimiento de todos los requisitos de calidad v siempre buscando la mejora continua en

todos los procesos de la organizacion ™

La politica de calidad propuesta es responsabilidad del gestor de calidad, es revisada
por el Comité de calidad v aprobada por 1a Gereneia. La politica debe estar al aleance de
tedos los colaboradores de la organizacion v cada vez que ocurra una actualizacion debe ser

comunicada.

Planificacion
Gestion de riesgo

La gestion de riesgo ez un pilar importante en uha organizacidn que desee tener un
sistema de gestion de calidad establecido, en la empresa Tiara Tecnologia Informatica v
Arquitectura Abierta 3 A el tema de riesgos se aborda al utilizar la matriz de riesgo propuesta,
en esta se identifican los riesgos asociados al proceso, con el fin de darle segnimiento ¥
control, la intencion es la disminucidn de que un riesgo se materialice. A partir de la
identificacién de los riesgos, ze debe establecer un encargado que tenga la rezponsabilidad
de dar el respective seguimiento y comunicar a gerencia, también es importante el

seguimiento para elaborar planes de mitizacion de riesgos.
Objetivos de calidad

» Brindar un zervicio al cliente eficiente.

o Satisfacer las expectativas v necesidades de los clientes.

¢ Aszesurar eficiencia en todos los procesos de 1a organizacidn.

o Mejorar continuamente cada uno de los procesos.

Planificacion del sistema de gestion de calidad
Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion
de calidad deben de llevarse a cabo de manera planificada por los responsables. Para la
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empreza Tiara Tecnologia Informatica v Arquitectura Abierta 8 A los cambios que ze deseen
ejecutar en el sistema de gestion de calidad, en primera instancia el gestor del sisterna debe
planificar dichos cambios, comunicarlo al Comité de Calidad, con el propdsito de evaluar 1
zon de beneficio para la organizacion, ademas se debe asegurar 1a integridad del sistema de
gestion de calidad, conocer si existe disponibilidad de recursoz v se debe asignar
rezponsabilidades ¥ autoridades.

Comunicacién interna

La comunicacion interna esta a cargo de la gerencia, en primera instancia el Comité
de calidad es el encargado de definir qué informacion relacionada con el zistema de gestion
de calidad debe ser comunicada, una vez decidido, 32 indica a gerencia v este ez el encargado
de difundir a todos los colabeoradores. La informacion debe estar disponible en todos los
equipcs de computo de la organizacion. La informacion que deba ser de conocimiento de
tedos los colaboradores debe ser impresa v colocada en lugares donde cada uno del personal

interno pueda tener acceso.

Revision del sistema de gestion de calidad

Larevizidn del zistema de gestion de calidad ze realiza por parte del Comité de calidad
en cotfjunito con el gestor de calidad. El fin de la revision es velar v asegurar que el sistema
de gestion de calidad siga siendo Gfil, correcto v eficaz. La revision también tiene el propésito
de detectar oportunidades de mejora v encontrar necesidades de realizar cambios en el
sistema, su politica v los objetivos.

Informacion para la revision de sistema de gestion de calidad
Loz insumos correspondientes a la revision del sistema de gestion de calidad son
presentados por el gestor de calidad, sin embarge, los insumos son suministrados por cada

uno de los encargados de log procesos, entre los insumos por presentar se encuentran:

o Hallazgos que requieran atencitn.

» Indicadores de gestion.

o FResultados de encuestas de zatisfaccion.

» Agciones preventivas v correctivas para resolucion de problemas.

 Cambios que puedan afectar al sistema de gestion de calidad.
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» Recomendaciones de mejora.

Resultados de la revision

Eealizada la revizion por parte del Comité de Calidad v el gestor del sistema de
gestion de calidad ze debe seleccionar la informacion que se considere importante para ser
prezentada a la Gerencia. La informacién recabada en las reviziones, deben generar planes
de accion para mejorar la eficiencia del sistema de gestion de calidad. En caso de que ze
implementen planes de accion cofrectivos o preventivos, el gestor del sistema de gestion de
calidad es el encargado del acertamiento a las dreas involucradas, siempre respaldado por el
comité de calidad.

Estructura ¥ organizacion del programa
Programa de calidad

El programa de calidad busca alcanzar loz objetivos de calidad previaments
establecidos. Se toma en consideracion la forma en la que se dard el cumplimiento del Manual
de Calidad. Como 32 menciona anteriormente, el encargado del sistema de gestion de calidad
es el gestor de calidad, siempre apoyado por el comité de calidad, el cual se encuentra
formado por los jefes de las direcciones de la organizacion.

El comité de calidad tiene como objetivo velar por el cumplimiento de lo estipulado
en este manual, asi como aplicar mejoras mejoras a los procesos para asmentar la calidad de

lo= zervicios brindados.

Funciones del comité de calidad
» Respaldar al gestor de calidad como ente regular del sistema de gestion de calidad.
» Hespaldar | politica de calidad v los ohjetivos de calidad
» Velar porque las actividades asociadas al sistema de gestion de calidad sean
planificadas, implementadas v controladas con su debido seguimiento.
» Establecer puntos de mejora en las reuniones con la Gerencia.

» Velar por el mejoramiento continuo de todos los procesos de la organizacidn.

Estrategia de trabajo del gestor de calidad v el comité de calidad
Deentro de 1a estratezia de trabajo entre el gestor de calidad v el comité de calidad ze

determina que:
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o Lainfroduccion de la gestion de calidad en la empresa Tiara Tecnologia Informatica
v Arquitectura Abierta 5 A debe estar respalda por la Gerencia.

o La definicion del contexto de la organizacidn debe ser analizada con la Gerencia
debido a que es de suma importancia que cada miembro de la organizacidén lo
COonozEca.

o La formacion al personal debe darse a todos los colaboradores a fin de que cada
mietbro sea involuerade v 2e comprometa con mejorar la calidad.

¢ Elmanual de calidad debe estar disponible para todos los colaboradores.

¢ Para el programa se debe aprovechar todos los recursos con los que cuenta la
ofganizacion.

o Implementar actividades de mejora de una forma sencilla con el proposito de que sean
faciles de comprender v aporten un gran valor a la gestion de la calidad.

Metodologia de trabajo del gestor de calidad v el comité de calidad
El gestor de calidad v el comité de calidad fundamentan su metodologia de trabajo
mediante reuniones periddicas centradas en temas varios presentados por responsables de

procesos o bien sttuaciones detectadas por el gestor de calidad o el comité de calidad.

Mejora continua

Ciclo de mejora
Los cicloz de mejora zon una herramienta Otil para la mejora continua, estos ze

consideran como una actividad de suma importancia para la gestion de la calidad. E1 gestor
de calidad junto con el comité de calidad trabaja en conjunto con los distintos encargados de
loz diferentes procesos de la orgamizacitn para que se logre la mejora continua en la
organizacidn

Creacion de indicadores

Los indicadores permiten conocer el desempefio de un proceso por lo cual forman
parte de 12 ficha de procesos. Para la elaboracion de vn indicador se debe considerar:

o Definicion de términos: Realizar todas las aclaraciones necesarias en la construccion
de los criterios que determinan el numerador v denominader, de tal forma que sean

gencillos de entender.
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¢ Tipo de mndicar: Se debe determinar €l tipo de indicar que se realiza v 1a forma en la
que ze realiza la medicion.

¢ Fuondamento: Se debe definir por qué se va a medir, va que esto debe ser relevants
para el proceso.

# Poblacion a la que se aplica: 3e debe describir de forma clara la unidad de estudic en
la que se va a medir el indicador.

# Fuoente de datos: Se debe definir v detallar de donde se obtienen los datos.

Los indicadores deben ser revisados periddicamente, especificamente cada § meses, con

el fin de que el proceso cumpla con su propdsito en el logro de los objetivos.

Medicion de la voz del cliente
El cliente interno v externo de la organizacion deben ser evaluados, va que estos
forman parte de 1a mejora continua, es por dicha razén que se pretende evaluar a cadz uno de

estos con distintas estrategias.

Con respecto al cliente externo, de dizpone de un procedimiento para la gestion de
quejas, sugerencias, reclamos y agradecimientos, las cuales deben ser analizadas para generar
informes para la toma de decisiones. En gelacion al cliente interno, e debe aplicar encuestas
cada § meses a fin de conocer el grado de conocimiento sobre cultura de calidad en la

organizacion, el clima organizacional y conocimients general de la organizacion.

Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos plamificados, se
establece que se debe hacer minimo una auditoria interna por afio, esta auditoria es conforme
con los requisitos propios de la norma ISO 9001:2015 v los requisitos propios de la
organizacion. Por cada auditoria realizada se debe conservar informacion documentada que

sirva de evidencia.
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Figura 80 Evaluacion de desempefio

Evaluacion del Desempeiio

Instrucciones
1. Pase por alto sus sentimientos personales.
2. Evalde al trabajador en cuanto a las cualidades que se dan a continuacion
3. Estudie las definiciones de |as competencias y ias diversas fases de cada una antes de caificar.
4. Recuerde casos que sean tipicos de los actos y ef trabajo de! trabajador.
5. Con sus proplos juicios cuidadosos, marque la frase que describa al trabajador en cada competencia.

Nombre cel Funcionario

Codula Ubicacién

Periodo Evaluado Departamento

Puesto Jefe Inmediato
ACTITUD Y COLABORACION - (Valoracién de aspectos atinentes en su labor diaria) [:
Nada colaborador y discute negativamente sobre lo que se le solicita 100
Coopera y responde a las peticiones ocasionaimente. 200
Coopera y responde blon a las peticiones, cuando se le solicta, 300
Muy buen trabajador en equipo, busca como cooperar en todo momento, aun sin que la jefatura se lo solicte. 400

ASISTENCIA - (Ausencias, justificaciones de llegadas tardias, permisos, omisiones de marca).

I

Frecuentemente presenta ustficaciones por ausencias, llogadas tardias, omisiones de marca, 150
Pocas veces presenta justficaciones por ausencias, llegadas tardias, omisiones de marca. 450
En el (itimo afio presenta en su expediente lamadas de atencién o amonestaciones por inasistencia, legadas tardias, permisos u 3.00
OMNIONAS the Marra

Siempre asiste puntuaimente 6.00
CALIDAD DEL TRABAJO - (Sontido de responsabilidad) :
Comaete errores constantemente; no puede confidrsele un trabajo. Es descuidado. 150
Comete pocos errores. En ocasiones es necesano rectificar su trabajo. 300
No requiere de supervision continua. Se responsabiliza y cumple. 450
Muy responsable, no requiere de supervisidn aiguna. Es un ejemplo para ol 4rea, unidad o departamento. 6.00
CANTIDAD DE TRABAJO - (Refieja las actividades que realiza en su labor diaria) :
Rara vez termina el trabajo que se le asigna Rinde poco. 150
Cumple con el minimo indispensable. Constantemente se atrasa. En ocasiones plerde tempo. 300
Cumple muy bien, Su trabajo se encuentra generalmente al dia. Salvo en ocasiones extraordinarias 450
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Evaluacion del Desempeiio

Instrucciones
1. Pase por alto sus sentimientos personales.
2. Evalle al frabajador en cuanto a las cualidades que se dan a continuacion,
3. Estudie las definiciones de las competencias v las diversas fases de cada una antes de calificar.
4. Recuerde casos que sean tipicos de los aclos y el frabajo del trabajador.
5. Con sus propios juicios cuidadosos, marque la frase que describa al trabajador en cada competendia,

Mombre del Funcionario

Cédula Ubicacion
Periodo Evaluade Departamento
Puesta Jefe Inmediato
Su trabajo nunca se atrasa; aun en situaciones exiraordinariss cumple su cometida. 6.00

COMPROMISO CON ACTIVIDADES INSTITUCIONALES - (Comprende Simulacros, actividades de responsabilidad social, [:
Reuniones de drea, departamanto o Gerencia u otros)

Mo asiste, nl paricipa en las actividades institucionales. 1.00
Asiste obligadamenie de las aclividades 2.00
Se esfuerza por asistir a las actividades realizandolo responsablemente. 3.00
Se presenta y participa responsablemente y puntualments a lodas las actividades indicadas. 4.00
COMUNICACION - (Red de entendimients con la jefatura inmediata, accionistas y compaferos de trabajo) :
MNe se comunica de forma clara y objetiva. No acepla la retroalimentacian de |a jefatura. 1.50
La comunicacién en el desarrollo de sus labores es minima, no es constante, provoca un poco de retroceso en |as labores. 3.00
Existe claridad an el proceso de comunicacién, y no ccasiona retrocesos en las labores, 450
Su forma de comunicarse es proacliva y permanente, clara y objetiva con todes. 6.00

CONFIABILIDAD ¥ DISCRECION - (Uso adecuado de la informacion que por el pueste o las funciones que desempefia i:
debe conocer y guardar)

Indiscreto nada confiable. 1.50
Sabe diferenciar la informacién, pere muchas veces comunica sdlo lo negative e indiscreciones provecands confiictos 3.00
En ccasiones se le dificulta diferenciar la informacitn que puede proporcionar, de modo que comete indiscreciones invaluntarias. 4,50
Sabe usar la informacién con fines discretos y constructivos con respecto a la Institucién v & los compafieros, 6.00
CONOCIMIENTO DEL TRABAJO A SU CARGO - (Comprensién de todas las fases de su trabajo) E
Sélo uunnoe_el minime de trabajo de rutina 1.50
Conoce a medias su puesto: desconoce ofras labores relacionadas con él, 3.00
Conoce bien su u'at;a]n y sabe bastante de otras laboras relacionadas con &l 4.50
Conoce perfectamente su trabaje asi mismo conoce todas las demas |abores en relacidn con éste. 6.00
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Evaluacitn del Desempeiio

Instrucciones
1. Pase por alto sus sentimienios personales.
2. Evalle al trabajador en cuanio a las cualidades que se dan a continuacién.
3. Estudie las definiciones de las competencias y las diversas fases de cada una antes de calificar.
4 Recuerde casos que sean lipicos de los actos y el trabajo del trabsjador.
§. Con sus propios juicios cuidadosos, marque |a frase que describa al trabajadaor en cada competencia

Nombre del Funcionaria

Cédula Ubicacion
Periodo Evaluado Departamento
Puesto Jefe Inmediato

COSTOS Y PRODUCTIVIDAD - (Factores de los resultados en el trabajo realizado por el trabajadar)

Total falta de administracidn y aprovechamiento de recursos, provocando elevados costos y la més baja productividad.
Falta ser mas constantes en su esfuerzo por mejorar la productividad v reducir costos.
Su conciencia del costo y productivided es bueno, asi lo demuestran sus resullados.

El trabajador(a) demuesira aclitud y resullades notables para la institucidn en su actuar diario,

DISCIPLINA, - (Capacidad para aprender y satisfacer las condiciones modificadas en cumplimients de politicas,
normativas, reglamentos, procedimientos, seguridad, etc.)

Se resiste a obedecer drdenes adecuadas. Las disposiciones generales parecen no importarle.

En alguna ocasion reacciona desfavorablemente ante las drdenes o las disposiciones generales,

Cumple sin objetar las drdenes y dispesiciones a menos que exista una razén poderosa; (o cual hace saber a sus superiores,

Acepta, cumple con prontitud y acata las rdenes y disposiciones generales. Muy cuidadoso en su observancia.
INICIATIVA ¥ PARTICIPACION - (Creatividad del trabajador en su labor diaria)

Raramente tiene sugerencias: con frecuencia necesita recordatorios y direccién.

Iniciativa y participacién basica requerida en el pueste

Propia iniciativa. Asurme responsabilidades por si mismo. Resuelve los problemas.

Dinamico, 8sume responsabilidades mas alla de las requendas en su trabajo. Resuelve adecuadamente los problemas.
ORDEN Y LIMPIEZA - (Verificacion de su lugar de trabajo)

Se denota la falta de interés en el arden y limpieza, ee la ha indicado en varias ocasiones y no muestra cambio

Hay deficiencias notables en limpieza, orden, lo gue ha llevado a que se den ermores en sus labores.

Limpiera y orden en su area de trabajo, sin embarge pusde mejorar.

Sobresalienta en orden y limpleza, & apega a normas ¥ procedimientos.
RELACIONES INTERPERSONALES - (Interrelacion personal y la adaptacién al trabajo en equipo)

4.50

2.00
3.00
4.00
—
1.50
3.00
4.50

6.00

—
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Evaluacion del Desempefio

Instrucciones
1. Pase por alto sus sentmientos
2. Evalie al trabajador en cuanto a las cualicades que se dan a continuacion
3. Estudie las definiciones de las competencias y las diversas fases de cada una antes de calificar
4. Recuerde casos que sean tipicos de Ios acios y el trabajo del trabajador.
5. Con sus propios juicios cuidadosos, marque 'a frase que describa al trabajador en cada competencia.

Nombre del Funcionario

Cédula Ubicacién
Periodo Evaluado Departamento
Puesto Jefe inmediato

Nota Final

Sobresaliente 90,01 a 100
Notable 80,01 a 90,00
Suficiente 70,00 3 80,00
Insuficiente 0,002 69,99

Funcionario Jefe Inmediato
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Figura 81 Plantilla Elaboracion de Politicas

verson Uso

exchisivo del

2 Gestor de Caldad

@ naRA |[Codigo + Nombredel |, . 0.

Politica] N"
Uso exciusivo gel
Gestor de Caldad
1. Contenido

1. Conterdo ... T e S S S S CE i) 1
2. Involucrados y penodicidad de revisiin .. 2
3. Requernmientos * 2
4. Propositos de la politica 2
B TR s 3
6. Definicones . _— -
T ADIOVERIUIRS. ..ottt et e 3
8. Desarrollode la politica ... .. T 3
R R A EIO0 Se R T IE M3 K
10, OO R e e )
T, Tl s s 3

CONSIDERACIONES PARA EL FORMATO DEL DOCUNENTO A SEGUR (Elminar cuando
fnaice)

Redeccidn er tercers persona, singulr, presente
TRUKS NUMEBOCS COMO BPANACOS GN COCUMEND &N CORSEaRIVO T 1.2 N en leta
Anal, necrita, tarvadic 12, con estio de Tiulos 1 para acreoar referencia de tibla de
contenido (Indicel, prmena letra en mayuscula desputs del nuMen

e Subtitulos NuMondos como aparados ded dosumonts on comsocutvo tipo 1.1 21 N on
letra Anal, negrita, tamafio 12, con estilo de Tules 2 para agreger referencia de tabla de
COMeniao (INdice), Pemer lera en MayUscula Oespues O NUMeD

o Texto del cuerpo de cada apartaco en leta Asal. nomal, lamafio 12, sstilo Texto.

e Encabezados de las ablss en et Adal, negrita, tamafio 12, en mayUsculs y centrados en
ia ceda

e  Toxtoo on lae coldao do tablas on lotra Aral, normal, tamefio 11, dinoados a s oworda
superior de la celda

¢ Todo el contensdo es editable 100% par ser adecunco por of USUANO de scuerdo a s
recesidodes

*  Loo taxtos on color anud Y0 onMarcado ontre sgno 9o corchewe [Algun taxio] pucdon sor
sustiundcs para adecuar of documento a as partculandades

* Las instruccicnes de uso del documento marcadas en color anul deben ser elminadas una
vez terminade of Jocumeto en s voscn 0

Codigo: 05 Fecha DOMMAAAA Version 0 Pigina 1004




creacion | modificacion | aprobacion

Version: Lso
exclusvo del
i Gestor de Calgad
QI!ABA [Codigo + 'Nombro del
Politica] N
Uso exclusivo del
Gestr de Calidad
2. Involucrados y periodicidad de revision
_____Elbora Revisa
[Completar con el puesto | [Completar con el puesto [Completar con la
Que elabora el documento] | que revisa el documernto direccin o gerencia
csando requiera ser que aprueba o
modficado] documenio]
Fechade | Fechade Fechade | Focheen | Fechade

la fecha en que

o el se modfico el

documento o
documento o Bl aasais

[Completar con mx

[Completar con
la fecha en que
se dw la

del gestor

de cahdad, gestor de

bien conservar aprobacon por | debe serun

la fecha de bbdnc:‘ parte de la mes mdaemo 3l’mah
creacion en S dweccn o después de F:ledslu:de
caso de seruna X gerencia) ka fechade ]
actualuzaciin] § ol aprobacdn] v
3. Requerimientos

Nivel de documentacion Codigo rrommnkiong
[Especdicar bpo de documento, | [Deldlar e codgo | [Detallar el nombre
este puede ser externo o ntemo] | asocade al | del documento]

documento]
4. Propdsitos de la politica

[Detalar el proposeo de la politca para alnear las accones y la toma de
deasones rntinanas dd proceso con el procedimiento, ademas compiementan

los requenmentos de la norma 1SO 9001:2015)

Coago: 05

Foche DOUMMAAAA Verson O

Pagna: 2dc4
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Version | wn
exclusivo del
Gestor de Calidad

[Codigo + Nombre del
@TARA Politica] N

Uso exciusivo del
Gesior Oe Cabcad

5. Alcances

e Responsable de la pdlitica: [Detallar ol puesto asgnado por 'a pefatura,
dwecadn o gerencia para la acualzacon del documento)

o Aplica & [Detallar e puesto o drea de trabao donde es utiizado el documento
para epecutar lss Labores)

o Limdes: [Detallar las actividades que marcan o im0 y fin del proceso)

6. Definiciones
[Detallar términos mportantos que sordn ubiizados on ol documento y de los cuales
se necesta lener concamento para mayor comprension, su extension depende del
publico al que se dirja la nformaadn. En caso de no ser requendo se debe colocar
"NAT

7. Abreviaturas
[Detallar abreviaturas exclusivas que seran ubtizadas en ol desarrdio del
documento para simplificar la redacadon. En caso de no ser requendo se debe
colocar “NiA']

.

8. Desarrollo de la politica

[Detallar tomando en consideracon normativas que aplquen para o cumplnmento
de [a politica)

No.| Responsable Actividad
Detaliar el puesto ‘
(AN Lwep ble] [Detallar la actividad]

Codgo. 05 echa. DOMMWAAAA  Version 0 Pagre ddc 4
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verson Uso
exchsivo ol
Gestor de Caldad

TIARA [Codigo + Nombre del

e Politica] N

UsSO 2C0usivo ded
Gestor de Caldac

9. Bibliografia

|Detallar documentos de referencia que se utizaron para refoczar el documento. En
caso de no ser requendo se debe colocar “NIAT)

10. Cuadro de control de cambios

# de Nombre del

Fecha Soccié Descripcion lat )
[Detalar a g
seccion 3 [Detaliar e nuevo purto o el | colaborador que

[DOMWAAM] ‘;ﬂa:)l:e cambio en o desanolio] genera o
m] actualza o

documenio]

1. Anexos

[Detallar documentacon que de soporte al documento que se esta ganerando o
actualizando]

Cadigo: 05 Fecha DOMMAAAA Version O Ty
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Figura 82 Plantilla Elaboracion de manuales

version Uso
exchisivo ol
Codigo + Nombre del [ ——
*
@1iaRA |(Codigo + Nombre del | ..
Manual] N
Us) €3 Cusivo del
Gestor de Calddad
1. Contenido

1., Contenido. 1
2. Involucrados y penodicidad de reviSIon .. ... ... 2
3. Requenmientos i 2
4. Propbstos delmanual ... . — 2
B BRI s e s A e e S e s 3
6. DelNIOONeS o 3
R T U 3
8. D OrrOle GOl I | o e e 3
O. DBiblografia . ... ... .4
10; QU0 UO CONNOMOE CIIMDIOR st st 4
BE I e i S A T A o T e e e N o r

CONSIDERACIONES PARA EL FORMATO DEL DOCUNENTO A SEGUR (Elmnar cuando
finabce):

Redaccikin en tercera persona, singular, presente
TRUSOS NUMEBONS COMO BPRATACOS O COCUMENT) &N CONSECEVD IO 1. 2 N & jeta
Anad, necrita. tamaiio 12, con estio de Tiulos 1 para agregar referencia de tabla de
contenido (Indicel, prmern lera en mayuscula despues oo numen

o Subtiulos numeaerndos como aparindos dea documents on comeativoipo 1.1 21 N en
letra Ariad, negrita, tamadfio 12, con estilo de Ttulon 2 pars agreger referencia de labla de
COMENITn (INICE], PAMEN Iera &N My UICUAS OSIDUEs O NUMEe

o Texio dei cuerpo de cada apartado on leta Azal, nomal, lamaio 12, sstio Texto.

¢ Encaberados de las ablas eo ket Adal negrita tamaio 12, an mayusculs y centrados oo
a2 cen

e Toxtoo on loe colos do tabios on lotra Aral, rormal, tamao 11, dincados o s oulorda
supenor de la celda

¢ Todo ¢ contenido en editable 100% para ser adecuado por of USUANO de JCUerdo & M
recesidaies

*  Loe textoo on color anid yo enmarcado entre sgno deo corchetsa [Algun toxto] pusden ser
sustisdos para adecuar of documentd a Bs particuiandades

¢ Las mstrucciones de uso del documento marcadas en color adul deben ser ekminadas una
vz lermnado of Jocurmenio on se varaikon 0
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Versién: LUso
exchusvo del
- Geshr oe Cakoad
’I!ABA [Codigo + Nombre del
Manual] -
Uso axclusivo del
Gestor de Calidad
2. Involucrados y periodicidad de revision
Elabora Revisa
(Completar con el puesto | [Completar con el puesto [Completar con la
Que elabora el documento] | gue revisa el documento direcoin o gerencia
cuando requera ser que aprueba of
modificado] documenio]
Fechade | Fechade | Fechade | rechoen [ Fechade
creacion modificacion | aprobacion en vigencia | actualizacion
o Completar con
| 0N | (3 fecha en [Uso [Use
la fecha en que Iﬁ‘ qe"f [Completar con | exciusivo ' del
se cred el S:OC 1o la fecha en que | del gestor o Sor de
documento o bm‘""e" 2' sedo ld de cahdad, g:lsdmz
bien conservar & focha de aprobacon por | debe serun aftos
la fecha de saciin en parte de la mes maRmo sterior 2 Ia
creacdn en _ diraccion o después de
caso de ser una wund:w gerencia) ka fecha de "’d"'d"l
actualuzaciin] o ‘ol aprobacdn] S—
3. Requerimientos
Nombre del
documentacion
Nivel de B Codigo documento
|cspecacar bpo 02 cocumento, | [Uetatar e comgo| [Detaliar ef nombre
este puede ser externo o ntemo] | asocado al | de! documento)
documento]

4, Propositos del manual

[Detalar el propésdo ‘delmanual para alnear las accones y la toma de
decisones rutinanas del proceso con el procedimeento, ademas complementan

los requenmienios de la norma ISO 90012015)

Codgo: 05

Focha DOMMAAAA  Version: O
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Verson | so
Geslor e Calaiad

[Codigo + Nombre del
Copta Convolada

Manuall N
Uso exchusivo del
Gty Ov Cald

© TIARA

S. Alcances
e Responsable del manual [Detallar el puesto asgnado por ‘@ pfatura,

dereccin o gerencia para s adualzacon del documeio)

o Aplica & [Detallar @ puesto o drea de trabao donde es utizado el documento
par & epecutar s Labores)

o Limdes: [Detallar las actividades que marcan o mco y fin del proceso)

6. Definiciones
[Detallar tdrmunoe mportantos que sordn utikzados on ol documonto y de loe cualos
se necesita tener conoamento para mayor comprenson, su axtension depende del
pobb%oalmsedmhnmm En caso de no ser requendo se debe colocar
"N/A

7. Abreviaturas

[Detallar abreviaturas oxclusvas que seran ubtizadas on ol desarrcdlio del
doammpz:mwcxhredm En caso de no ser requendo se debe
colocar “NiA)

8. Desarrollo del manual

[Detaltar tomando en consederacon nonmativas que aplquen para o cumplneento
del manual |

Responsable Actividad

71. W“m“] Detallar la actrdad)

Codgo. 02 Foca DOMMAAAA Verson 0 Pagew Jde 4
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verson LU
xchsv ol

[Codigo + Nombre del |[=====

’mﬁb Manual] Cooa Cortrotada

US0 €2CAMv0 06l
Gestor e Caldac

9. Bibliografia

[Detaitar documenios de referencia que se utizaron para reforzar ef documento. En
caso de no ser requendo se debe colocar "NA")

10. Cuadro de control de cambios

Fecha ¥ de Descripcion Nombre del
Soccidn colaborador

[Detatar la iColocar

Seccon 3 | \notattr ol 00 el u.;::rxua;ndd
Nuevo purto o Que

leMMI hcuzl:e cambo an ol desamolio] QRNera O

» :la ! achaiza o

gocumeniol

1. Anexos

[Detallr documentacdn que de soporte al documanto que s esth ganerando o
actualzando]

Cadige: 05 Focha DOMMAALA Verson O Pigra dde 4

186



Figura 83 Plantilla Elaboracion de Reglamentos

verson Uso
exchisivo del
i Gestor de Caidad
ﬂIlABA [Codigo + Nombre del
Reglamento] N~
Uso exciusivo del
Gestor de Calidad
1. Contenido
1. Contenido 1
2. Involucrados y periodicidad de reviSion .. ... ... Iy .
3. Requernmientos 2
4. Propostosdelreglamento ... ... ... ... 2
G AN e 3
B OO . cccovciissommissspassnins eSS e s s 3
e R s e R e e ey 3
8. Deosarrollo del reglamento 3
9. BIDBOGEAIIA .. ..o e B
10. Cuadrode coNOI U@ CAMDIOS .. ... vocuieiasierssissssenesesramssimssss sessmmess R
B0 I i sotconos i oo e S s )

CONSIDERACIONES PARA EL FORMATO DEL DOCUNENTO A SEGUR (Elmnar cuando
fnalice):

*  Redeccin en tercers persona, singulyr, presente

*  TRUKS NUMEBO0S COMO APATAGS 0N COCUMEND &N CONSERNVD 190 1. 2 N e leta
Anal. necrita, tamaiio 12. con estio oe Tulos 1 para acregar referencia de tabla de
contenido (Indicel, pemen lera en mayuscula despues del UM

o Subtibtulos numondos como aparndos da documentc on comeatvotpo 1.1 21 N on
letra Ariad, negrita, tamadio 12, con estilo de Tulos 2 para agreger referencia de tabla de
CONENICO (INBI0E), PAME ITD &N My USCUS CEIPUes O NUMSD

¢ Texto del cuerpo de cada apertaco en lotra Adal, normal, lamafio 12, estilo Texto.

¢ Encabezados de las ablas en letm Adal, negnta, tamaio 12, en mayUsculs y centrades en
W ceia

*  Toston on loe coldas do tablas on lotra Anal, normal, tamafo 1 1, sinoados a ls Coserda
superior de o celda

¢ Todo el contenido es editable 1007% para ser adecuacn por of Usuano de acuerdo & s
receudades

*  Loo taxtos on cokr aoul Yo ovnarcado entre sgro de corcheee [Algun toxio] puaden sor
sustitsdos para edecuar of documentd a s partculandaces

* Las mstrucciones de uso del documento marcadas en color anul deben ser elminadas une
vez terminado ef Jocumensto en su varseln O

Codigo: 05 Fecha DOMMAAAA  Versin 0 Pigne 104
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Version: Loo
exciusvo del
2 Gestor ge Caldad
QIIAEA [Codigo + Nombre del
Reglamento] .
Uso exclsivo del
Gestor de Calidad
2. Involucrados y periodicidad de revision
Elabora Revisa
[Completar con el puesto | [Completar con el puesto [Completar con la
que elabora el documenio] | que revisa el documerto direcodn o gerencia
cuando requien ser que aprueba ol
mod-ficado] documento]
Fechade | Fechade Fecha de :.’“m'"" "‘"m ' de
creacion modificacion | aprobacion | o vigencia | actualizacion
|[Completar con
[Completar con la fecha en que [Uso [Uso
la fecha en que modifed el [Completar con | exciuswo Nikun il
se cred el St:)c ‘: la fecha en que | del gestor . de
documento o mamen g‘ se dw la de calidad, mz
bien conservar ln lacha de aprobacon por | debe serun 3‘.105'
la fecha de creacin en parte de la MEs MaXmo posterior 3 la
creacion en : diraccion o después de :
caso de sef una ""wund:w gerencial la fecha de "’d“de]
actualizacion) ol - aprobacon) V-
3. Requerimientos
Nombre del
documentacion
S e Codige documento
[Especificar bpo de documento, | [Detdiar & codigo | [Detaliar el nombre
este puede ser extemno o ntemo] | asocado al | dei documento]
documento]

4, Propositos del reglamento

[Detalar el proposito del reglamento para ainear las accones y la toma de
decisones rutinanas del proceso con el procedimiento, ademas compiementan
los requerimentos de la norma ISO 90012015)

Codgo: 05
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Verson | lsa
exchusivo del
Gestor de Caliad

[Codigo + Nombre del
Copia Conyolada

Reglamento] -

Uso exchusvo del
Gestor de Caiad

© TIARA

5. Alcances

¢ Responsable del reglamento [Detallar ol puesto asgnado por a platura,
direcciin o gerencia para la actualzacon del documento)

o Aplica a [Detallar e puesto o drea de trabao donde es utiizado el documento
para epecutar s labores)

o Limdes: [Detallar las actividades que marcan el micio y fin del proceso)

6. Definiciones
[Detallar térmunos mportantos que soran utiizados on ol documonto y de los cuales
se necesita tener concamento para mayor comprension, su axtension depende del
publico al que se dinja la nformaadn. En caso de no ser requendo se debe colocar
"NA7

7. Abreviaturas
[Detallar abreviaturas exclusivas que seran utilizadas en ol desarrclio del
documento para simplificar la redaccion. En caso de no ser requendo s2 debe
colocar "NiAT)

-

8. Desarrollo del reglamento

[Detailar tomando en consideracion normativas gue aplquen para ¢ cumplmeento
de la politica]

No.| Responsable Actividad
71. E,‘if?""m“] Detallar la actividad)

Codnge. 02 Fodha DOMMWAAAA  Version 0 Pogne Jdc 4
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@ TIARA | Reglamento] Cooia Controda

W)mmw
Gestor de Caldao

9. Bibliografia

|Detaliar documentos de referencia que se utkzaron para reforzar el documento. En
caso de no ser requendo se dobe colocar “NAT)

10. Cuadro de control de cambios

Fecha # de Descripcién Nombre del
Soccion colaborador

. iColocar el

1 [ | s

Detallar el nuevo purto o colaborador que

[DOMWAAMA] m:’ cambio en ol desanolio] QeNera o
camixo) actuaiza o

documentol]

1. Anexos

[Detallar documentacdn que de soporte al documento que se esth generando o
actuahizando)

Codgo 05 Fecha DOMMAALL Verson O Pigna dde 4

190



191

Figura 84 Plantilla Elaboracion de Procedimientos

Version: Uso

exclusivo del

Cédigo + Nombre del [~

+
© TIARA [Codigo + Nombre de
Procedimiento] N"
Uso exclusivo del
Gestor de Calidad
1. Contenido

1. Contenido 1
2. Involucrados y penodicidad de reviSION .................c.cccoueeeimiieiecseenssscsnenennns 2
3. ROGUENMIEIMOS ...t ess e ssenns st ss et an s 2
o T i e el 2
5. Alcances 2
6. Definiciones 3
7. Abreviaturas 3
8. Desamollo................... 3
9. Flujograma 3
B L - T T 5
55 e Coniol e CRNON: . o e 5
T TIDD it o SRS 5

CONSIDERACIONES PARA EL FORMATO DEL DOCUMENTO A SEGUIR (Elimnar cuando
finahice)

Redaccidn en tercera persona, singular, presente
Titulos numerados como apartados del documento en consecutivo tipo 1. 2. N. en letra
Arial, negrita, tamasio 12, mmmm_mwmmmm
contenido (indice). primera letra en mayuscula después ddl nameno

o Suttitulos numerados como apartados del documento en consecutivo tipo 1.1, 2.1 N en
Jetra Ariad, negrita, tamadio 12, meﬁo&mem&t&hu
contenido (Indice), primera letra en mayUscula después del nimero

* Texto del cuerpo de cada apartado en letra Anal, normal, tamafio 12, estilo Texto.

* Encabezados de las tablas en letra Arial, negrta, tamasio 12, en mayUscula y centrados en
ia ceida

¢ Texios en las ceidas de tablas en letra Anal, normal, tamafio 11, alineados a la Zquerda
supenor de la celda.

¢ Todo el contenido es editable 100% para ser adecuado por e usuarnio de acuerdo o sus
necesidades.

* Lo textos en color azul yio enmarcado entre signo de corchetes [Algun texto] pueden ser
sustituidos para adecuar el documento a las particulandades

¢ Las instrucciones de uso del documento marcadas en color azul deben ser eiminadas una
vez terminado el documento en su version 0,

Codgo: 01 Fecha DOMMMWAAAA  Version 0 Pagina. 10e 5
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[Codigo + Nombre del
Procedimiento] N"

Version: Uso
exclusivo del
Gestor de Calidad

Copia Controlada

Uso exo.:'swo del
Gestor de Caiidad

2. Involucrados y periodicidad de revision

Elabora Revisa
[Completar con el puesto [Completar con el puesto que |[Completar con la
que elabora el documento] |revisa el documento cuando | direccion o gerencia
requiera ser modificado) que aprueba el
___|documento
Fecha de Fecha de Fecha de :m’d ke pm‘d"h:':
creacion modificacion aprobacién | o vigencia |actualizacion
[Completar con | [Completar con [Uso Uso
la fecha en que | la fecha en que | [Completar con | exclusivo del hl: del
se cred el se modifico el | la fecha en que | gestor de -e swode
documento o documento o sedwola cahdad, m 2
bien conservar | bien conservar | aprobacion por | debe serun 2 ﬁos'
la fecha de la fecha de parte de la mes maximo Sistor 6
creacion en creacion en direccion o después de pofg;cha d:
caso de ser una | caso de ser una gerencia| la fecha de cia)
actualizacion] | actualizacion] aprobacion] v
3. Requerimientos
Nombre del
Nivel de documentacion Cadigo documento
|Especificar tipo de documento, | [Detallar el codigo | [Detallar el nombre
este puede ser externo o intemo] | asociado al documento] | del documento]

4. Proposito

[Detallar el motivo principal que origina la creacion del documento, la importancia y
lo que se pretende lograr con él. Este proposito debe ser justificado en el apartado

del desarrolio]

5. Alcances
¢ Responsable del procedimiento: [Detallar el puesto asignado por la jefatura,

direcadn o gerencia para la actuakzacion del documento]

Codigo: 01

Fecha. DOMMMAAAA  Version: 0
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Version: Uso

exchusivo del
© TIARA [Codigo + Nombre del cont
Procedimiento] i

Lrsne:ctr-mnael
Gestor de Calidad

Gestor dé Calidad

« Aplica a: [Detallar el puesto o drea de trabajp donde es utiizado el
documenito para epecutar las labores]

« Limites: [Detallar las actradades que marcan el mico y fin del procesaol
6. Definiciones

[Detallar términos importantes que serdn utiizados en el documento y de los
cuales se necesita tener conocimento para mayor comprension, su exlensidn
depende del piblico al que se dinja ka informacion. En caso de no ser requido se
debe colocar “N/A"]

L]

7. Abreviaturas
[Detallar abreviaturas excusivas que seran ubhzadas en el desamolio del
documento para simplificar la redacodn. En caso de no ser requendo se debe
colocar “MIAY)

L]

8. Desarrcllo

[Detallar tomando en consideracion normativas que apliquen para el cumplimiento
del procedimiento]

No.|  Responsable Actividad

71 m"" el pusato o [Detallar La actividad]

9. Flujograma

[Desarrollar el diagrama de flujo que comesponda, elmnar exphcacion de hguras
para el archivo finall

Chdga: 01 Fecha: DOVMMARRA  Versin 0 Pégina: 30 5
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Procedimiento]

e TIARA [Codigo + Nombre del

Yersion: Uso
exciusivo del
Gestor g2 Caldad

Indca of Moo ool n de un Mjograma

Actradad dul process e debe xregw oo bree
Actvidad descrigin en preaente - el

Decsodn: 4@ Megd cudndo &0 ¥ DIOCss S& pusde
SEQUr o de 0os caminos. Ung decison afematna o
negaIa

| DO0UMentD: 56 UTIZ3 FIrR eCiE T ACTWaa0
o rt iprced © PIIRCEVD) © QU 50 GInend 3 partit
o 13 activdad (MISEO Go un emiano)

Documen: s Uza para efecetan und actucad

Varion (PrOCedIments © MSICIVD) © QUi 14 QINerd 3 partr
docurentos 08 13 ATV PUPSTO OB LN DITIIND)

I Comctor 36 ueiiza para represent 7 o Rijo def
”71 Process Mantenendo Uraos 000s 108 semertos.

Comcior do rlnncia St de Lo pigna permite
O AN COMinUIEDd 3 Procesd. debe tener Ln NameD
COMEOLIO dertD
| Cormctor d relnncia en 13 sguerte plgina permte
=2 AN COMINEGID X PrOCeso. dete hener Un NUmeD

cor send © dert

[Detallar el nombre del [Detallar el nombre del
puesio dei Actor 1) puesto dei Actor 2]

[Detallar el nombre del
puesto del Actor 3]

Codigo: 01 Fecha: DOMMMAAAR  Verson 0
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© TIARA

[Codigo + Nombre del
Procedimiento]

Versin: Uso
eIciusvo o8l
Gosior de Calkcias

Copa Controlada

Uauolu:.vwml
Gesor de Caxdad

10.  Bibliografia

[Detaliar documentos de referencia que se LIkzaron par reforzar @ documento
En caso de no ser requendo se debe colocar "N/A"]

1. Cuadro de control de cambios

¥ de Nombre del
Feche Seccisn Descripcién colaborador
[Detallar a | ocrsnche

seccon a

[Detallar el ruevo punto o el | colaborador que
a—— b“‘"If: cambo en ¢l cesarolio] genera o
cambo) ; b
12 Anexos

Detallar documentacon que de soparte al documento que se estd generando o

actuakzando)

Cadgo. 01

Feca COMWAAAA  Verson 0

Pigna 5085
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Figura 85 Plantilla Elaboracion de Formularios

version: Uso
exchsivo del
. Gestor de Caldad
QIIABA [Codigo + Nombre del
Formulario ] N
USO exciusivo oed
Gestor de Caldac
1. Contenido
To COMONIO ... oo e 1
2. Involucrados y penodicidad de rewisadn . ... ... 2
3. ReqQUENMIBNIOS. ... e 2
A PYODOMICE Ul TOrTIVIRIIO oo i niemibiiminsiin sbsiabais ol iso b dantic 2
S, Alcances ... 3
6. Definicones 3
7. Abreviaturas. 3
8. Deosarrollo del formulario 3
B RO oo oo b S G TS s
10. Cuadrode CONFOI B CAMDIOS ... s se s mans s s s ss mare K]
11, Anexos 4

CONSIDERACIONES PARA EL FORMATO DEL DOCUNENTO A SEGUR (Exmnar cuando
fralce)

Redacciin on tercera persona, singullr, presente

TRUKS NEMEBO0S COMO ADATANNS N COCUMEND of CORSECLEVe tHo 1.2 N o loth
Arial, necrita. taraio 12, con estio de Tiulos 1 para aorecar referencia ce tabla de
contenido (Indice), pemens lotra on mMayusculs despues del NUMesD

Subtbulon nuTorados como sparndon dd documentc on consectivotipo 1.1 21 N on
letra Arias, negrta, tamado 12, con estio de Tules 2 pora agroger reforencia de tabla de
CONLENAO0 (INBCOT, POMEN TR N MEyYUSCUSS CORDUSS O NUMeND

Teato def cuerpo de ciada apertaco en leta Adal. normal, amafio 12, estio Texto.
Encabezados de las ubiss on et Adal, nogta, tamaio 12, en mayUsculn y contrados on
s cea

Toxton on e coldas Jo tabias on lotrs Aral. rormal, tamao ' 1, dineados A ls Dowerds
supenior de ls cotda

Todo ef conterico es ecitable 100% parn ser adecundo Por of LU de scuerdo & s
recesidades

Loe taxion on coler and Yo o wnarcado ontres »gro de corchowe [Algun toxio] puodon sor
sustitados Darn adecuar of documento 8 Bs rarbculansdaces

Las instrycccnes de uso del documento martadas en colr anu deben ser ciminedas ura
vz terminady of Jocumedo o se versan 0

Cadigo: 05 Fecha DOMMAAAA Verson 0 Pigne 10e4
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Versidn: Lso
iSO del
2 Gestr O Cabcad
Formulario] .
UsSO axclusavo osl
Gestr de Cabdad
2. Involucrados y periodicidad de revision
[ Ewboa ) Apueba |
[Completar con el puesto | [Completar con el puesto [Complatar con la
Que etabora el documento] | gue revisa ol documernto dueccOn 0 gerencia
cando requen ser que aprueba o
modficado] documenio]
Fechade | Fechade | Fechade _en | Tecce
creacion modificacion | aprobacion :".W actuslizecién
[Completar con
Completar con [Uso
fecha en que b"""""’“ﬁ f":’ [Compiletar con | excuswo Ir‘b‘“
se cred ol :':c lafocha en que | del gestor
documanio o Nmanto O se dw la de cakdad gestor de
bren corservar ’ caldad, 2
bien conservar s focha de aprobacdn por | debe ser un sfice
la fecha de pate de la MES NRNmo
ceacinen | SO | Greccino | despussde | PONINala
casodeserung| SO0 9= s gerercia) la fecha de ""d"“"’l
actualizacain) I wl = aprobacon] b cntony
3. Requerimientos
Nivel de decumentacion Codigo .o
[CSpecicar tpo Oe GoCuUMento, | [Uetaiar &  COGQo | [Detaiar e nombre
este puede ser externo © ntemo] | asocado al | del documento]
documenio]
4, Propésitos del reglamento

[Detalar el propdato del formulario para alnear las accones y la toma de
decisones rutinanas del proceso con el procedineento, ademds compiementan
los requermeentos de la norma SO 9001 2015)

Clago 05

Toche DOMMAARA Voo O

Pagna 2dc4
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[Codiao + Nombre del

QTIARA Formulario/] N

5. Alcances

¢ Resporsable delformulario [Detallar of puesio asgnado por @ platura,
darecodin 0 gerencs para la adualzacdon del docurnento)

o Aphca a [Detalr & puesto o drea de Fabao donde es utizado el documento
Pt 2 opecutar ks labores)

o Limtes: [Detallar las actrvidades que marcan of noo y fin del proceso)]
6. Definiciones

5@ Necesda lener CoNCOMENt Para Mayor comprensson. sy axtenson dapende del

No.| Responsable Actividac
Detalar el puesio
LA P ple) Detalar a actdad)

T Chdge 05 Tode DOWMAAAA Vemn 0 Pagra Joc 4
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[Codiago + Nombre del
Formulario ]

Yerson U
oxchin ol
Gesior do Caldac

ou-o';nu-m
u»uuimm
Gestor oo Caldac

9. Bibliografia

[Detaliar documentos de referoncsa que se uthzaron para refozar of documento. En
cano de no ser requendo o debo colocar “NAT]

Fecha é&! Descripcion WomRe Ou
—1 i
lomsua) | e se | 10 e | oo
cambno) achalea of
11". Anexos

[Datallar documentandn que de sopore al documento que so esth generando o

actuakzando)

Phors 40w 4
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Figura 86 Evidencia de Encuesta de satisfaccion
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