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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion se llevo a cabo acerca de la empresa AURA Software,
la cual se dedica al desarrollo de diferentes programas tecnoldgicos y al disefio de lo que es la
imagen corporativa. En el Gltimo afio esta empresa ha tenido una expansion significativa, que ha
obligado a sus dirigentes a buscar opciones que les permitan mejorar la forma de trabajar y que les

ayuden a aumentar la satisfaccion de los clientes.

De acuerdo con el analisis hecho de la situacion actual de la compafiia se determiné que no
cuenta con un sistema de gestion de calidad que le permita ir mas alla en sus procesos, como son
la definicion de sus procedimientos claves, la confeccion de documentos para la medicion y
estandarizacion de esos procedimientos, lo cual ha provocado que sus colaboradores no conozcan

hasta quée punto llegan las actividades que realiza, o sea, sus responsabilidades.

Por lo tanto, la implementacion de un sistema de gestion de calidad puede ayudar a generar
un mejoramiento continuo en los procesos de AURA Software, ademéas de aumentar su imagen y
ayudar a que se expanda aun mas en el mercado. Por tal motivo, el objetivo de este proyecto es dar
respuesta al problema planteado, que es la necesidad de implementar un sistema de gestion de
calidad. Para ello se empezé con el andlisis de la situacién actual de la empresa lo cual permitié
determinar como se encuentra. En esta etapa del trabajo se utilizaron diferentes herramientas que
ayudaron a realizar el andlisis del contexto organizacional de la compafiia. Ademas, se utilizaron
diferentes diagramas, como el de tortuga y el diagrama SIPOC; que tienen como funcion identificar
los procesos y determinar la relacion existente entre cada uno de ellos, y entre otras herramientas

que se utilizaron.

Seguidamente se determiné que para medir el nivel de conocimiento sobre calidad y gestion
de calidad era necesario aplicar una encuesta acerca de estos conceptos. De esta forma se podran
tomar medidas que ayuden a aumentar el conocimiento de la organizacion. Conjuntamente, se
necesitaba medir el grado de satisfaccion de los clientes y por eso fue que, adicionalmente, se les
aplico una cuesta que permitié conocer algunos puntos que se deben mejorar. Ademas, en esta
parte se aplicé la evaluacion de la Norma ISO 9001:2015, para poder conocer en qué medida la
empresa cumple con los requisitos que esta contiene. Para ello se utilizd una matriz previamente

establecida la cual permitio observar las limitaciones que tiene la organizacion. El objetivo de



realizar el andlisis de la situacion actual es que permite saber cuales son los pasos con los que hay

que trabajar en la compafiia.

Luego de analizar en profundidad la situacion actual de la organizacion se presentan las
conclusiones y recomendaciones pertinentes. Por eso se empezd con la parte de la propuesta para
AURA Software de acuerdo con las necesidades presentadas. Por eso a la empresa se le hizo la
propuesta de que implemente un sistema de gestion de calidad. Para ello se le disefié un manual de
calidad y se le redactd un manual de politicas de calidad con sus objetivos, ademas de diferentes

herramientas que le ayudaran en el proceso.

Adicionalmente se realizé el andlisis econémico para que se pudiera analizar la parte
econdmica que llevaria a la implementacion. Asi mismo, se le detallaron los beneficios que
obtendria con dicho proyecto. Por ltimo, se le confeccioné el cronograma de las actividades con

el que debe cumplir para la implementacion del sistema de gestion de calidad (SGC).
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CAPITULO | INTRODUCCION

AURA Software es una pequefia y mediana empresa (pyme) que ha logrado abrir carrera
tanto en el mercado nacional como en el internacional, y que cuenta con una cartera de mas de 200
clientes. Dentro de los productos con que trabaja estan los siguientes: ERP, realidad aumentada,

disefio movil, disefio web y disefio de imagen corporativa.

Por lo tanto, el presente proyecto tiene como finalidad la implementacion del sistema de
gestion de la calidad en la empresa AURA Software, con el objetivo de que esta pueda organizar

sus procesos Yy contar con la base necesaria para optar por una certificacion de calidad en el futuro.

De esa forma podra organizar mejor los procesos y definir las responsabilidades de sus
colaboradores, lo que le permitird cumplir con cada uno de los objetivos planteados para realizar

la investigacion.

Para efectos de la linea de investigacion, esta esta enfocada en el disefio, el desarrollo y el

mejoramiento de los procesos en la empresa AURA Software.

A continuacién se indica el contenido de los diferentes capitulos, lo que ayudara en el
desarrollo del proyecto. En el capitulo | se presentan las generalidades, el problema actual de la
empresa, los objetivos que se pretende alcanzar, la justificacion del proyecto, los antecedentes
investigados, que son de gran ayuda para la implementacion que se desea, y por Ultimo se presentan
las proyecciones del proyecto.

En el capitulo 11 se explican los conceptos que contribuirdn a analizar los cambios que se

desea implementar en la empresa. A este capitulo se le conoce como el marco tedrico.

En el capitulo Il se indica cual es el tipo de investigacion que se realiza, es decir, se detalla de
qué manera se va a trabajar. Es decir, se explica cual es el método utilizado, cuél el tipo de
investigacion que se desarrolla, lo mismo que el enfoque. También se detallan las variables e

instrumentos empleados, asi como los procesos seguidos.

En el IV capitulo se analiza la situacion actual que presenta la empresa lo cual se realiza

empleando herramientas adecuadas que ayuden a tener una mejor vision de la compaiiia.

Por ultimo se presentan los capitulos V y VI, que corresponden a las conclusiones y
recomendaciones y se presenta la propuesta a AURA Software para la implementacion de un

sistema de gestion de la calidad en la compafiia.
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Generalidades de la empresa

AURA Software es una empresa que nacio en el afio 2016 en la zona de Guéapiles, dedicada
al desarrollo de sistemas y aplicaciones de gestion para los diferentes comercios. Su producto
estrella es el ERP con facturacion electronica, que opera en mas de 2000 empresas, tanto del sector
publico como del privado en el nivel nacional. Ademas, ofrece la opcion de un desarrollo a la
medida del cliente.

El principal valor de AURA Software es el desarrollo de calidad y la atencion personalizada que

le ofrece al pablico en general.

El objetivo primordial de la empresa es lograr conseguir la confianza de los clientes, lo que
demuestra que la filosofia de la empresa es la continua innovacion. De esta forma los clientes

podran elevar el nivel de competitividad de las organizaciones que demandan sus servicios.
Mision
“Ofrecer sistemas innovadores a la medida de las necesidades de nuestros clientes, con el

objetivo de impulsar el crecimiento y la competitividad. Para ello desarrollamos soluciones

creativas y ajustadas tanto a la necesidad como al alcance economico de nuestros clientes.”
Vision

“Queremos ser la empresa de desarrollo de software referente en la automatizacion de los
negocios, de una forma innovadora para ser los lideres en el crecimiento de la zona. Seguir

ofreciendo soluciones al mejor precio para todos nuestros clientes y generar un valor agregado a

sus empresas.”
Experiencia

Cuenta con cinco afios de experiencia en el mercado de Costa Rica. Ademas, tiene presencia

en Nicaragua, Chile y Peru.
Productos
A continuacion se mencionan algunos de los productos que comercializa la empresa:

e ERP
e Realidad aumentada

e Diseflo movil
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e Disefio web

e Disefio de imagen corporativa.
Organigrama

En la Figura: 1 Organigrama de la Empresa AURA Software, se muestran los niveles que
conforman a dicha empresa.

Figura: 1 Organigrama de la Empresa AURA Software
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Nota: Empresa AURA Software

En la, se presenta el organigrama de la empresa en la que se pretende desarrollar el proyecto
de investigacion. En dicha figura se muestran los diferentes departamentos que conforman la
compafiia; esto con el fin de visualizar de una forma mas sencilla las jerarquias que actualmente

interacttan dentro de la empresa.

En la parte superior del organigrama se ubica la Junta Directiva, que es conformada
actualmente por dos personas. Ellas se encargan de estudiar el mercado y de tomar las decisiones

mas importantes para la empresa.
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Como segunda linea se tiene al Director de Desarrollo. Esta persona verifica todos los
proyectos de la empresa y, ademas, vela porque todas las divisiones trabajen de acuerdo con lo

acordado en cada proyecto.

Como tercera linea jerarquica, AURA Software tiene a los jefes y encargados de cada
division. Ellos ayudan a que los proyectos se desarrollen en su totalidad y deben proveer la
informacion oportuna y necesaria a sus subordinados, que dentro del organograma serian los

programadores, agentes de ventas, los de soporte y los disefiadores.
Planteamiento del problema

En la actualidad el mercado se vuelve cada vez mas exigente. Esto provoca que las empresas
deban buscar pluses que les ayude a ser mas competitivas y que les permitan destacarse en el
mercado. Lo importante es que la organizacidn se centre en los procesos y estandarizaciones, y la

necesidad de un buen servicio de calidad es cada vez mayor.

AURA Software es una empresa que se destaca por su tecnologia e innovacion; sin
embargo, el estar enfocada en el posicionamiento de la empresa y en sus ventas no le ha permitido
Ilevar un mejor control de la documentacion y de la medicion de sus actividades, que es también

una parte importante para la organizacion y para el crecimiento de la empresa.

De acuerdo con lo indicado por la Junta Directiva de la empresa, AURA Software
actualmente no cuenta con un sistema de gestion que le permita ir mas alla en sus procesos, como
son la definicion de sus procedimientos claves, elaborar documentacion para la medicién de estos
o0 la estandarizacion. Esto ha provocado que sus colaboradores no conozcan hasta qué punto llegan

las actividades que realizan, o sea, su responsabilidad.

Esta empresa es una pyme que tiene la vision de poder mantenerse y consolidarse aun méas
en el mercado, para que logre competir con las grandes empresas desarrolladoras de tecnologia; sin
embargo, la carencia de un sistema de gestion no le ha permitido definir indicadores que les

permitan medir y controlar sus procesos.

En relacion con lo anterior se plantea la siguiente pregunta: ;Como la implementacion de
un sistema de gestion puede ayudar a generar un mejoramiento continuo en los procesos de la

empresa AURA Software?
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Objetivos

A continuacion se presentan los objetivos planteados para desarrollar y proponer un sistema

de gestion de la calidad para la empresa AURA Software.
Objetivo general

Proponer un sistema de gestion de la calidad para la empresa AURA Software.
Obijetivos especificos

e Describir el sistema de gestion de calidad actual que utiliza la empresa AURA Software.

e Medir las principales incidencias que presentan los procesos de la empresa.

e Analizar el porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001 y las causas de sus
incumplimientos.

e Definir un plan de implementacion para el sistema de gestion de la calidad segun la
informacion obtenida.

e Crear herramientas que ayuden al seguimiento y que permitan la aplicacion del sistema de

gestion de la calidad.
Justificacion

En el mercado cada vez se encuentran mas empresas de desarrollo tecnoldgico que
provocan que se deba marcar una diferencia o contar con un valor agregado, de ahi la importancia

de que cuenten con un sistema de gestion basado en la calidad y en la mejora continua.

AURA Software es una empresa que ha crecido en los mercados nacional e internacional
de forma muy répida. Debido a este crecimiento requiere la implementacion de un sistema de

gestion de la calidad.

Actualmente es una empresa que busca la participacion en diferentes licitaciones de
gobierno, en las que la calidad y el buen servicio tienen que prevalecer; por lo tanto, es de suma
importancia, como producto de este estudio, proponerles un sistema que les permita analizar los
procesos existentes, definir una estructura organizativa y contar con procesos mas estandarizados
que le ayuden a optimizar y estandarizar las actividades, enfocados siempre en la mejora continua

y en el servicio al cliente, tanto interno como externo.
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El objetivo mas importante es que con este proyecto se pueda impulsar a la empresa a
obtener una certificacion en la Norma ISO 9001:2015, para que de esta forma pueda dar a los

servicios y productos un mayor nivel de calidad.
Antecedentes

En esta seccion se resefian los articulos cientificos y las tesis mas relevantes que se
investigaron y que sirven de guia para desarrollar el presente trabajo, el cual busca proponer la

implementacidn de un sistema de gestion de la calidad en la empresa AURA Software.
A continuacion se presenta las diferentes investigaciones estudiadas.

La primera es la tesis Implementacion y evaluacion de un sistema de gestion de calidad
segun 1SO 9001:2008 en una empresa constructora, realizada por la ingeniera Lisette Solano
Sanabria, de la Universidad de Costa Rica, para optar por el grado de Licenciatura en Ingenieria

Industrial de la Universidad de Costa Rica (Solano Sanabria, 2015).

El objetivo principal de esta investigacion es analizar los resultados de la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad en las empresas constructoras; esto debido a que muchas de

esas son empresas grandes, con una estructura horizontal.

Como principal conclusién se obtuvo que la implementacion de un SGC requiere esfuerzos
importantes por parte del personal de todos los niveles, ademés de que es importante la
participacion de ese personal en la etapa de documentacién debido a la experiencia con la que

cuentan.

Adicionalmente, se consultd la Propuesta de Disefio del Sistema de Gestion vy
Aseguramiento de Calidad en la empresa Central de Enderezado y Pintura del Oeste S.A. Esta fue
elaborada por el ingeniero Alvaro Oporta Castillo para optar por el grado de Bachillerato en

Ingenieria Industrial de la Universidad Internacional de las Américas (Oporta Castillo, 2015).

El objetivo de ese trabajo era lograr disminuir los reprocesos de piezas en al menos 4% en
la empresa CEPOSA, mediante el disefio de un sistema de gestion y aseguramiento de la calidad,
ya que la empresa presentaba, por parte de sus clientes, disconformidades con el nimero de

reprocesos generados en la operacion.
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El autor determiné que con el uso de un manual de calidad y su aplicacion en la estructura
de la compaiiia se asegura el buen funcionamiento del SGAC. Ademas, la organizacion requiere

de gestor de calidad, la persona que se encargaria de la gestion del sistema.

Otro de los documentos investigados Propuesta de disefio de sistema de gestion y
aseguramiento de la calidad en el proceso de produccion del quebrador Palmar Norte de la
empresa H S S.A, elaborado por el ingeniero Daniel Chacon Miranda para optar por el grado de
Bachillerato en Ingenieria Industrial de la Universidad Internacional de las Américas (Chacdn
Miranda, 2016).

Durante el anélisis realizado por el ingeniero se identificd que las variables criticas por las
cuales se produce el rechazo son falta de mantenimientos preventivos, falta de control de cambios

y falta de supervision en cada actividad.

Finaliza la conclusion indicandose que un sistema de gestion de la calidad asegura que el
proceso sea estable y acorde con las necesidades de la empresa; ademas, se sefiala que con dicha

implementacién se lograria determinar una rentabilidad positiva para la empresa.

Dentro de los estudios encontrados se cuenta con el siguiente articulo cientifico: La calidad
de la auditoria en sistemas de gestion. Software, publicado en el afio 2016 por la revista Ciencias
Holguin de Cuba, en el que los autores definen la importancia de la calidad y utilizan enfoque
descriptivo y explicativo.

(Escobar Rivera, Moreno Pino, & Cuevas Rodriguez, 2016) mencionan que las
organizaciones operan en un marco econdmico caracterizado por la globalizacion y en el que

prevalece un ambiente competitivo, producido por los continuos cambios.

De acuerdo con este enfoque, la calidad es lo que distingue a una empresa de otra, pero
para alcanzar una alta calidad en el desarrollo de los productos o servicios debe existir un proceso
de gestion de la calidad bien definido y que se logre documentar, enfocado en un mejoramiento

continuo desde la perspectiva de los procesos.

Por otra parte, indican que la calidad de un sistema o de un producto esta influenciado por
la calidad del proceso para poder desarrollarlo y mantenerlo, por lo que en esta investigacion se
determind la importancia de una aplicacion de auditoria con base a las Normas 1SO 19011: 2011y
9001:2008.



27

Otro articulo cientifico es el que cuenta con un enfoque descriptivo y teérico. Fue publicado
en el afio 2016 por la Revista Universidad & Empresa, y se titula La gestion de la calidad en Peru:
Un estudio de la norma I1SO 9001, sus beneficios y los principales cambios en la version 2015, por

el autor (Lizarzaburu Bolafos, 2016).

Los autores basan la investigacion en explicar los beneficios y cambios que tuvo la norma
ISO con respecto a la version anterior. Ademas, explican el concepto general de lo que significa la

calidad.

Con eso se llego a la conclusion de que el principal beneficio de la nueva version de la
Norma 1SO 9001:2015 es el énfasis en la mejora continua de los procesos y el aseguramiento en el
cumplimiento de los objetivos.

Como tercer articulo cientifico esta el publicado en el afio 2016 por la revista Telos, que se
titulo Sistema integral de gestion de calidad de la Universidad de Guajira, Colombia, realizado por
los autores ( Acufia, Romero , & Lopez, 2016). ILa metodologia empleada es cualitativa y

exploratoria.

En este articulo se realiza un analisis de la situacién que presenta la Universidad y se
identifican puntos de mejora que se pueden subsanar. Se llega a la conclusion de que un SGC
requiere la participacion colectiva de los todos los actores institucionales, al igual que del
compromiso, la participacion y la responsabilidad. Ademas, deben escoger al representante de la
alta direccion, que es el responsable del disefio e implementacion del SGC y del comité de la

calidad que lo apoyara.

Otro articulo destacado es el denominado Calidad como factor estratégico en el desarrollo
competitivo de las pequefias y mediana empresas, publicado por la revista cientifica de la
Universidad de Cienfuegos, de la Republica del Ecuador, en el afio 2018. (Otmara Navarro , Ferrer

Reyes, & Burgos Bencomo, 2018). Su enfoque es descriptivo.

Este documento hace referencia a que la calidad es una forma de gestion en las empresas
que desean su mejoramiento, tanto interno como externo, considerando al cliente como el objetivo

principal.

Adicionalmente, mencionan que la competitividad es la accion principal para que las

empresas puedan sobrevivir ante cualquier situacion en el mercado. Mencionas que las pymes no
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deberian actuar por impulso, ya que una buena planeacion permite visualizar un futuro deseable en

el largo plazo, y esta vision debe representarse en las actividades de la empresa en estudio.

Se explica que si existe un manejo de implementacion de normas en la empresa, que ayude
a los procesos de produccion basados en la mejora continua de la empresa y de los clientes, el
camino al éxito seria mas real, ya que la implementacion de las normas ayuda a cumplir con las

expectativas deseadas por las organizaciones.

Como conclusion se indica que las normas ISO 9000 ayudan a que estos factores se puedan
aplicar de una forma estratégica, para que pueda existir mas innovacion en las empresas que buscan

al mismo tiempo el crecimiento institucional y el comercial.

El Gltimo articulo cientifico destacado es el publicado por la revista electronica
Actualidades Investigativas en Educacion, en el afio 2019, de la Universidad de Costa Rica. Dicha
publicacion se refiere al Sistema de gestion de la calidad para el proceso de investigacion en la
Universidad de Otavalo, suscrita por los autores (Becerra Lois, Andrade Orbe, & Diaz Gispert,
2019). Se puede decir que este articulo cuenta con un enfoque descriptivo y exploratorio.

En este articulo se analiza la situacién de dicha universidad y se destaca la importancia de
proponer un sistema de gestion de la calidad (SGC) para el proceso de investigacion, basado en
alguna norma o modelo de evaluacion institucional utilizado en Ecuador para poder certificar la
calidad en las universidades. Estos autores realizaron una investigacion en profundidad de los

diferentes métodos y normas que podian aplicar.

Por ello la Universidad de Otavalo opta por la norma ISO 9001:2015 para el disefio e
implementaciéon del SGC y de cada uno de los procesos que lo integran. De esta forma la
Universidad podra mejorar la organizacion del proceso investigativo al evidenciarse los resultados

en la gestion de sus proyectos.

Para profundizar aun mas en el tema se investigd el siguiente trabajo que fue presentado en
la Universidad Autonoma de Occidente, Santiago, Cali, por los estudiantes Leidy Katherine
Herndndez Vargas y Laura Marcela Mesa Rojas, para optar por el titulo de ingeniero industrial.
(Hernandez Vargas & Mesa Rojas, 2019).

El titulo de la tesis es Disefio de un Sistema de Gestién de la Calidad basado en los

requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en el centro médico de salud. En ella los autores mencionan
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que la Norma ISO 9001 es la normatividad que certifica que las organizaciones cumplen con los
requisitos necesarios para ofrecer productos y prestar servicios a clientes y usuarios con calidad.

En esta tesis los autores desarrollan el disefio para implementar un sistema de gestion de la
calidad basado en la NTC ISO 9001:2015, y de esta forma la institucion podra generar un

mejoramiento continuo en sus Servicios.

Como ultima tesis investigada esta la de Guzman Medina Ximena Carolina, del afio 2019,
con el titulo Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma 1SO 9001:2015 en el
area de Produccion de empresa ATABEX R.S.L., para optar por el grado de Licenciatura en
Ingenieria Industrial (GUZMAN MEDINA, 2019).

Esta investigacion lo que planted fue que la adopcion de un sistema de gestion de la calidad
por parte de la empresa es una decision estratégica que le ayudaria a mejorar su desempefio global

y le proporcionaria una base sélida para las iniciativas de su desarrollo sostenible.

En dicho proyecto el diagndstico fue que la empresa contaba con 42% de uso de un enfoque
de calidad y, de acuerdo con la identificacion de los problemas que presentaba la empresa como
solucion, se propuso el disefio de un sistema de gestion de la calidad bajo la norma 1SO 9001:2015
para estandarizar sus productos, cumplir con los tiempos de entrega y asi aumentar la satisfaccion

de sus clientes.
Proyecciones

Con la presente investigacion se pretende que AURA Software pueda identificar sus
procesos Y establecerlos de forma correcta. De esta manera podra asegurarse una mayor calidad

en el servicio que ofrece.
A continuacion se presentan algunas de las proyecciones de lo que se espera:

e Ladefinicion del sistema de gestion idoneo para la empresa.

e La mejora continua en los colaboradores de la empresa, ademas de la importancia
del disefio y el uso de las herramientas de control.

e La elaboracién de un plan de implementacion del sistema de gestion de la calidad
que este ajustado a la necesidad de la empresa.

e El establecimiento de herramientas que le ayuden a la empresa a llevar un mejor

control de sus procesos para asi poder aplicar la mejora continua.



El establecimiento de planes de revision de los procesos y de las mejoras que la

empresa realiza, con el objetivo de certificarse en el futuro.

30
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

Para poder desarrollar el presente trabajo se necesita de una base de conceptos y
herramientas que ayuden a la implementacion del sistema de gestidn. Por esa razon, en el capitulo

Il se debe definir la base tedrica para poder luego cumplir con lo propuesto.

A continuacidn se presentan y se explican en detalle los conceptos y las herramientas que

seran aplicadas en el desarrollo del presente proyecto.
Gestion de procesos
BRAVO CARRASCO (2011) menciona:

La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direc-cion (sic)
de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y
hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lo-grar (sic) la confianza
del cliente. La estrategia de la organizacion aporta las definiciones necesarias en un
contexto de amplia participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en
procesos son facilitadores. (p.29)

Adicionalmente, el autor Bravo Carrasco (2011) explica que el gran objetivo de la gestion
de procesos es aumentar la productividad en las organizaciones, considerando que la productividad

implica la eficiencia y el agregar valor al cliente.

Bravo Carrasco (2011) explica también que en una organizacion con los procesos bien

gestionados se pueden observar las siguientes practicas:

e Consideran en primer lugar al cliente.

e Tienenen cuentalafinalidad, el para qué de su existencia y del esfuerzo de obtener grandes
resultados.

e Satisfacen las necesidades de los clientes internos, tales como la direc-cion (sic), los
participantes del proceso y los usuarios.

e Los participantes de los procesos estan sensibilizados, comprometidos, entrenados,
motivados y empoderados. Al igual que en la cancion de la obra EI Hombre de la Mancha,
su lema es sofiar lo imposible lograrlo (u otro similar). Ellos son parte del cambio y

cooperan en la mejora y el re-disefio (sic) con la ayuda del area de gestion de procesos.
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Aportan su creativi-dad (sic) y no requieren que un ejército de consultores les diga lo que
tienen que hacer.

La responsabilidad social est& incorporada en el modelo, asi como la figura del duefio de
proceso de nivel gerencial.

Han decidido dejar de hacer las cosas mal: reprocesos, reclamos, stocks, papeles,
transacciones en reposo y muchos otros —lujos que no corres-ponden (sic) en estos
tiempos.

Han optado por hacer las cosas bien, por la continuidad operacional.

El rendimiento de los procesos esta alineado con la estructura de incen-tivos (sic) de la
organizacion, lo que facilita el cambio y la motivacién de las personas.

La direccion de la organizacion esta comprometida con la gestion de procesos y contempla

en su presupuesto la inversién necesaria para el cambio. (p.29-30).

Otro de los autores que define muy bien el concepto de gestion de procesos es Novillo

Maldonado et al (2017), ya que especifica que sistema de gestion son procesos que se deben

cumplir con el objetivo de que las empresas puedan realizar las actividades que son necesarias para

lograr los objetivos de la empresa. Asi mismo, es importante mencionar que el contar con un

sistema de gestion permite controlar las distintas actividades de la empresa. (p.84)

Por lo tanto, se establece que la gestion de procesos es una parte fundamental para la direccion

de la empresa, ya que permite y facilita el cumplimiento de los diferentes procesos. Ademas, la

empresa estaria logrando los objetivos planteados, y con la calidad y el servicio que se le desea

brindar a los clientes.

Proceso

“Proceso es un conjunto de actividades, interacciones y recursos con una finalidad comun:

transformar las entradas en salidas que agreguen valor a los clientes” (BRAVO CARRASCO,
2011,p.31).

En sintesis, un proceso es una secuencia de actividades que se realizan de inicio a fin.

Ademas, permite una relacion estrecha entre las personas y las labores que se ejecutan en la

organizacion. Esto les permite aduefiarse del proceso y convertirse en la persona experta de la

actividad.



33

La organizacion debe determinar los procesos que utiliza para llevar a cabo su mision. Un
proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas que convierten una entrada en un resultado

utilizando unos recursos. Tienen unos objetivos y estan reguladas. Burckhardt et al (2016)

De acuerdo con lo que se menciond anteriormente a continuacion se presenta la Figura: 2

Proceso, en la que se puede observar de forma general cOmo est4 compuesto un proceso.

Figura: 2 Proceso

Nota: Estrategia y desarrollo de una guia de implantacién de la norma 1SO 9001:2015
En el ejemplo de la Figura: 2 Proceso se muestran las partes de un proceso, es decir, en este
caso las entradas (proveedores), el proceso que llevan estas entradas (recursos y objetos

reguladores), para posteriormente convertirse en una salida que seria el (resultado) que es entregado

al cliente.

Ficha de proceso y diagrama de tortuga
Lopez (2015) define las fichas de proceso como:

La ficha de proceso es un documento que retne todos los elmentos que se deben tener en
cuenta en un proceso, de la forma més ordenada y simplificada posible, para faclilitar su
gestion:

e Objetivos o mision del proceso

e Entradas (inputs) y salidas (outputs)

e Actividades que forman parte del proceso
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e Responsable del proceso

e Recursos necesarios para llevar a cabo el proceso

e Registros que se generan durante el proceso

¢ Indicadores de seguimiento y medicion y sus criterios de control

e Documentos o informacidn relevante para el desempefio del proceso (p. 38).

Figura: 3 Ejemplo del diagrama de tortuga
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instrucciones.

Nota: Como documentar un sistema de gestion de calidad
Mapa de procesos

Es conocido cémo un diagrama que presenta la vision global de la estructura de la
organizacion, en la que se representan o se muestran todos los procesos que se llevan a cabo de

forma macro.

Escalante y Gonzélez (2016) indican que “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.” (p. 81)

Un punto importante en el desarrollo de un mapa de procesos es la categorizacion de las
areas de la empresa. Los autores Escalante Lago y Gonzalez Zuiiiga (2016) definen las diferentes

areas que a continuacion se presentan:

e Procesos estratégicos: son los procesos correspondientes al area con responsabilidades de

direccién y de largo plazo.
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e Procesos operativos: son aquellos relacionados directamente con la realizacion del producto
0 servicio, 0 ambos.

e Procesos de apoyo: son los procesos que dan soporte a los procesos operativos.

e Procesos tacticos: son aquellos que corresponden al area con responsabilidades de mandos
medios y de mediano plazo.

e Procesos de planificacion: son estos procesos que estan directamente vinculados al area con
responsabilidades de direccion.

e Procesos de medicidn, analisis y mejora: son los procesos que permiten dar seguimiento a
los procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora.

e Procesos de realizacion del producto: son los que permiten que se lleve a cabo la operativa
0 servicio, 0 ambos.

e Procesos de gestion de recursos: son los que determinan, proporcionan y mantienen los

recursos necesarios, como personal, infraestructura, entre otros. (p.82)
A continuacion se muestra la
Figura: 4 Mapa de procesos, que es un ejemplo de lo que seria un mapa de procesos.

Figura: 4 Mapa de procesos

Nota: Estrategia y desarrollo de una guia de implantacion de la Norma I1SO 9001:2015
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Figura: 4 Mapa de procesos anterior se puede observar que contiene los tres tipos de procesos:

los estratégicos, los agregadores de valor y los de apoyo.

Adicionalmente, se afirma que la organizacion que trabaja con un enfoque en
procesos puede manifestar una mejor vision de las actividades planteadas. Asimismo, facilita el
uso de distintas herramientas para controlar y mejorar el trabajo en las distintas &reas o
departamentos, e inclusive ofrece oportunidad de redisefiar los planes de trabajo en las empresas,
siempre enfocado en lograr la satisfaccion del cliente Salazar (1999), citado por Novillo Maldonado
et al. (2017).

Segun lo mencionado por los autores anteriormente, cada actividad o parte del proceso debe
estar enfocada en darle un valor agregado al servicio o producto que se esté realizando, con la

finalidad de cumplir con la expectativa del cliente.
Diagrama SIPOC

Segun el sitio web ATK Ingenieria Industrial (2016), “el SIPOC es un diagrama que permite
analizar el proceso de una manera mas detallada, reconociendo al respectivo suplidor, asi como
también identificando todas las entradas y salidas del proceso. Ademas, permite determinar a los

clientes vinculados a cada paso del proceso™.

SIPOC corresponde a las siglas Supplier Input Process Output Customer. Para preparar

este diagrama deben seguirse los siguientes pasos (p.18)

e Dividir el proceso en las fases del proceso que se consideren relevantes. En el caso del
ejemplo de la Figura 6 las fases son “torneado”, “fresado” y “anodizado”. Estas fases se
indican en la columna “Proceso”.

e Establecer los materiales o servicios externos que se reciben en cada fase. Se indican en la
columna “Entradas”.

e Establecer quiénes son los proveedores de los materiales 0 servicios externos que se reciben
en cada fase. Se indican en la columna “Proveedores”.

e Establecer que es lo que se entrega al final de cada fase. Se indican en la columna “Salidas”.

e Establecer quién es el que recibe la salida de cada fase. Se indican en la columna “Clientes”.

Ademas, el sitio web ATK Ingenieria Industrial (2016) conceptualiza cada una de las letras

gue conforman la palabra SIPOC. A continuacion se detallan:
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e S (Supplier = Proveedores). Representa a los proveedores que proporcionan entradas a
la empresa. Pueden ser informacion, materiales, recursos, entre otros.

e | (Input = Entradas). Estas entradas suministran a los proveedores de una empresa.

e P (Process = Proceso). Es la serie de actividades por las que deben pasar las entradas
para transformarse en salidas.

e (Output = Salidas). Es el servicio o producto que surge del proceso por el cual tuvo que
pasar para la transformacion y posterior entrega al cliente.

e C (Customer = Cliente). Son las personas o empresas que reciben las salidas (productos

0 servicios, 0 ambos). Estos clientes pueden ser internos o externos.

La finalidad de elaborar este diagrama es conocer de una forma general el funcionamiento
de la empresa. El autor Ruiz-Falc6 Rojas(2009) enfatiza que en general debe mantenerse este
diagrama tan simple como sea posible, al menos en su versién inicial, de manera que se puede ir

completando en la medida en que se considere necesario. (p.18)
En la siguiente Figura: 5 Ejemplo de SIPOC se muestra como ejemplo un diagrama SIPOC.

Figura: 5 Ejemplo de SIPOC
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Nota: Google Iméagenes.
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Como se puede apreciar en la Figura: 5 Ejemplo de SIPOC,Figura: 5 Ejemplo de SIPOC se
divide en cinco columnas. En la parte superior de cada una se indica y se especifican las palabras
que componen el diagrama SIPOC. Esta herramienta se inicia con los proveedores (Suppliers) y en
ella se indica a aquellas personas y equipos u organizaciones que van a proporcionar los materiales
que van a ser utilizados en el proceso. En el caso del ejemplo presentado, como proveedores se
tiene a los siguientes departamentos: departamento de impresion, departamento de ventas,

departamento de mercadeo, compafiia telefonica y al departamento de formacion o entrenamiento.

Los materiales y la mano de obra que suplen se convierten en entradas (inputs) de la
empresa, las cuales deben pasar por un proceso (Process) de actividades para su debida

transformacion.

Una vez que se procesan las entradas estas se convierten en salidas (Output), que de acuerdo
con el ejemplo presentado en la figura 5 se ven representadas en la entrega del servicio o productos
a los diferentes clientes (customer), que pueden ser internos o externos. (ATK Ingenieria Industrial,
2016).

Anélisis FODA
Ferrel y Hartline (2012) indican:

El anélisis FODA es una de las herramientas mas eficaces para la evaluacion de una
empresa, ya que puede definir lo que esta puede y no puede hacer (fortalezas y
debilidades) y las condiciones del entorno que trabajan en su favor y en su contra

(oportunidades y amenazas). (p. 120).

El analisis FODA permite diagnosticar como esta la empresa. Ademas, muestra los puntos
en los que la organizacién debe trabajar mas duro o aprovecharse de las fortalezas y oportunidades.

Becerra Lois et al (2019) indicaron que el analisis FODA es una metodologia de estudio de
la situacion competitiva de una empresa en su mercado (situacion externa) y de las caracteristicas
internas (situacion interna) de ella, a efectos de determinar sus fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

Adicionalmente, indicaron que la situacion interna se compone de dos factores controlables:
fortalezas y debilidades, mientras que la situacion externa se compone de dos factores no

controlables: oportunidades y amenazas.
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El anélisis se compone de cuatro pasos:

e Andlisis externo
e Andlisis interno
e Confeccion de la matriz FODA

e Determinacion de la estrategia por emplear (pag.33)
Analisis externo

La organizacion no existe ni puede existir fuera de un ambiente, fuera de ese entorno que
le rodea; asi que el analisis externo permite fijar las oportunidades y amenazas que el contexto

puede presentarle a una organizacion.
Oportunidades

Oportunidades. Son aquellas circunstancias del entorno que son potencialmente favorables
para la organizacion, y pueden ser cambios o tendencias que se detectan y que pueden ser utilizados
ventajosamente para alcanzar o superar los objetivos. Las oportunidades pueden presentarse en
cualquier &mbito, como el politico, el econémico, el social, el tecnoldgico, etc., dependiendo de la
naturaleza de la organizacion; pero en general se relacionan principalmente con el aspecto de
mercado de una empresa. El reconocimiento de oportunidades es un reto para los administradores
debido a que no se puede crear ni adaptar una estrategia sin primero identificar y evaluar el
potencial de crecimiento, lo mismo que de utilidades de cada una de las oportunidades

prometedoras o potencialmente importantes.

Las oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el entorno

y que, una vez identificadas, pueden ser aprovechadas.
Algunas de las preguntas que se pueden hacer y que contribuyen en el desarrollo son:

e ;A que buenas oportunidades se enfrenta la empresa?

e ;De qué tendencias del mercado se tiene informacion?

e (Existe una coyuntura en la economia del pais?

e ;Qué cambios de tecnologia se estan presentando en el mercado?

e ;Qué cambios en la normatividad legal o politica, 0 ambas, se estan presentando?

e ;Qué cambios en los patrones sociales y de estilos de vida se estan presentando?
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Amenazas

Amenazas. Son factores del entorno que resultan en circunstancias adversas que ponen en
riesgo el alcanzar los objetivos establecidos. Pueden ser cambios o tendencias que se presentan
repentinamente o0 de manera paulatina, las cuales crean una condicion de incertidumbre e
inestabilidad en la que la empresa tiene muy poca o nula influencia. Las amenazas también pueden
aparecer en cualquier sector, como el de la tecnologia, competencia agresiva, productos nuevos
mas baratos, restricciones gubernamentales, impuestos, inflacion, etc. La responsabilidad de los
administradores con respecto a las amenazas esta en reconocer de manera oportuna aquellas

situaciones que signifiquen riesgo para la rentabilidad y la posicion futura de la organizacion.

Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que pueden
atentar contra este; por lo que, llegado el caso, puede ser necesario disefiar una estrategia adecuada

para poder sortearla.
Algunas de las preguntas que se pueden hacer y que contribuyen en el desarrollo son:

e ;A qué obstaculos se enfrenta la empresa?
e ;Qué estan haciendo los competidores?
e ;Setienen problemas de recursos de capital?

e ;Pueden algunas de las amenazas impedir totalmente la actividad de la empresa?
Anadlisis interno

Los elementos internos que se deben considerar en el analisis FODA corresponden a las
fortalezas y debilidades que se tienen respecto de la disponibilidad de recursos de capital, personal,
activos, calidad de producto, estructura interna y de mercado, percepcion de los consumidores,

entre otros.

El andlisis interno permite fijar las fortalezas y debilidades de la organizacion cuando se
realiza un estudio que permite conocer la cantidad y la calidad de los recursos y procesos con que

cuenta el ente.

Para realizar el analisis interno de una corporacion deben aplicarse diferentes técnicas que
permitan identificar, dentro de la organizacién, cuéles atributos le permiten generar una ventaja

competitiva sobre el resto de sus competidores.
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Fortalezas

Fortaleza. Es algo en lo que la organizacion es competente. Se traduce en aquellos
elementos o factores que -estando bajo su control- mantiene un alto nivel de desempefio, que genera
ventajas o beneficios presentes y claros, con posibilidades atractivas en el futuro. Las fortalezas
pueden asumir diversas formas, como: recursos humanos maduros, capaces y experimentados,
habilidades y destrezas importantes para hacer algo; activos fisicos valiosos, finanzas sanas,
sistemas de trabajo eficientes, costos bajos, productos y servicios competitivos, imagen

institucional reconocida, convenios y asociaciones estratégicas con otras empresas, etc.

Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al

programa o proyecto de otros de igual clase.
Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el desarrollo son:

¢ Qué ventajas tiene la empresa?
¢Qué hace la empresa mejor que cualquier otra?
¢A qué recursos de bajo costo 0 de manera Unica se tiene acceso?

¢ Qué percibe la gente del mercado como una fortaleza?

AU NEE N NN

¢ Qué elementos facilitan obtener una venta?
Debilidades

Debilidad. Significa una deficiencia o carencia, algo en lo que la organizacion tiene bajos
niveles de desempefio y por tanto es vulnerable. Denota una desventaja ante la competencia, con
posibilidades pesimistas 0 poco atractivas para el futuro. Constituye un obstaculo para la
consecucion de los objetivos, aun cuando esta bajo el control de la organizacion. Al igual que las
fortalezas, estas pueden manifestarse en sus recursos, habilidades, tecnologia, organizacion,

productos, imagen, etc.

Las debilidades se refieren, por el contrario, a todos aquellos elementos, recursos,
habilidades y actitudes que la empresa ya tiene y que constituyen barreras para lograr la buena

marcha de la organizacion.

Las debilidades son problemas internos que, una vez identificados y con una adecuada

estrategia, pueden y deben eliminarse.

Algunas de las preguntas que se pueden hacer y que contribuyen en el desarrollo son:
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¢ Qué se puede mejorar?
¢Que se deberia evitar?

¢ Qué percibe la gente del mercado como una debilidad?

AR NERN

¢ Qué factores reducen las ventas o el éxito del proyecto? (p.1-5)
Anélisis PESTEL

Betancourt (2020) explica que el analisis PESTEL “consiste en la descripcion del

contexto o entorno de la empresa a través de la consideracion de factores™:

e Politicos

e Econdmicos
e Sociales

e Tecnoldgicos
e Ambientales

e Legales

Se realiza un andlisis estratégico para determinar el contexto actual en el que se mueve la
organizacién o camparia, 1o que da una entrada para la creacion de estrategias para, 0 para
aprovechar las oportunidades obtenidas en el analisis, o actuar ante los posibles riesgos.

Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es una herramienta que ayuda a representar un proceso 0 unas
actividades de forma sencilla, utilizando simbologia para cada una de las actividades. Ademas,

hace maés fécil la revisién del proceso.
Aldana et al (2011) mencionan lo siguiente:

Los diagramas de flujos se utilizan ampliamente para describir un proceso, y
permiten conocer de manera general a los actores, las areas y los aspectos
relacionados con ellas. Por lo tanto, los diagramas de flujo contribuyen en el analisis
de la situacion, pues la informacién que aportan es de suma importancia, ya que se
logra comprender mejor el proceso. A su vez, eso permite identificar o determinar
puntos claves en donde se pueden hacer mejoras al proceso para que este sea mas
fluido. (p. 197)
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Con base en lo citado anteriormente de los autores, este diagrama representara de una forma
sencilla y més grafica cada uno de los pasos necesarios por seguir para la elaboracion o el

cumplimiento de las actividades que conforman un proceso.

Estas actividades seran representadas por simbologias; esto de acuerdo con cada actividad

dentro del proceso, lo que le permite al usuario una lectura mas visual.

A continuacién se presenta la Figura: 6 Simbologia del diagrama de flujo, en que se pueden
observar la simbologia y su respectiva descipcion. Este diagrama permite visualizar un proceso de
una forma mas precisa y clara:

Figura: 6 Simbologia del diagrama de flujo

SIMBOLO REPRESENTA SIMBOLOD REPRESENTA
i o Fin d ) hMulbidocmmento (comunte de
w0 Fm de 1m proceso o s/expedients)
Decrion (S10 no) Preparacion

Actnadad que se da en el
proceso

Conector (para enbmr
secuenchs en el procesa)

Procese predifindo Conector fierz de pagma

Docmments uhlezdo en el
proceso

Fetraso

a0l

Linea de figo (cammo a segumr

en el proceso)

Grabacion de datos

il_He0

Nota: Gestion de la calidad, un enfoque practico

Es un diagrama que representa graficamente hechos, situaciones o movimientos de
todo tipo con la ayuda de simbolos que representan actividades que se realizan dentro de una
organizacion. Es importante destacar que estos diagramas tienen como caracteristica representar
aquellas actividades que son relevantes y se deben realizar para asegurar la calidad. Ademas,
permite visualizar de mejor manera los procesos para buscar complicaciones referentes a la calidad

del proceso y buscar mejoras en ellos (Evans y Lindsay, 2008), citado por Novillo et al (2017).

El autor Ruiz (2009) menciona que en el proceso de resolucion de problemas se emplean

basicamente tres tipos de diagramas:
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e Diagrama de alto nivel. Sirve para centrar el proceso en su contexto. Un tipo particular de
este grupo es el diagrama SIPOC, muy utilizado en Seis Sigma.

e Diagrama de despliegue. Sirve para clarificar responsabilidades porque define las entradas
y salidas de cada uno de los pasos del proceso.

e Diagramas basicos. Sirven para describir con todo detalle una actividad. Pueden
utilizarse para determinar posibilidades de error, describir pautas de actuacion, etc. (p17)

De acuerdo con lo afirmado anteriormente, a continuacién la Figura: 7 Diagrama de flujo,
en que se puede observar en detalle y de forma sencilla cada una de las partes desarrolladas, con la

simbologia que corresponde.

Figura: 7 Diagrama de flujo
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Nota: Gestion de la calidad, un enfoque practico

En el ejemplo de la Figura: 7 Diagrama de flujo anterior este es el proceso de una empresa
textil. Se puede observar que el diagrama empieza con el simbolo de inicio y, posteriormente a eso
se desarrolla cada una de las actividades. Ademas, cuenta con una pregunta de verificacion y con

un cierre que seria el fin. Generalmente esos son los simbolos que se utilizan para el desarrollo de

un flujograma.
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Esta herramienta ayuda a que el funcionario comprenda mejor la actividad por desarrollar.
La simbologia mencionada es estandarizada, por lo que esto significa lo mismo para todos los

diagramas, o bien, para cualquier pais en donde se tenga que estudiar o realizar un diagrama.
Diagrama Ishikawa

Acufia J. (2012) afirma que el diagrama Ishikawa, también conocido como diagrama
de espina de pescado, es un medio de recolectar la informacidn sobre todas las caracteristicas de
calidad generada en la fabricacion del producto relacionado con un proceso y con ordenarlas en

categoria.

Para la elaboracion de un diagrama de Ishikawa se deben considerar las 6 m. Estas son
expuestas en el sitio web Ingenio Empresa por (Betancourt, s.f.). A continuacion las 6 m:

e Mano de obra: Considerados todos los aspectos relativos a la gente, al personal, a la mano
de obra. Interrogantes frecuentes independientes del problema suelen ser: ¢Esta capacitada
la mano de obra? ¢Esta seleccionado el personal idoneo para ese trabajo? ¢Se siente
motivado el personal y trabaja con deseo? ¢ Muestra el trabajador habilidad en su trabajo?

e Maquinaria: Hablar de maquinaria es hablar de infraestructura. Es hablar de todas las
herramientas con las que se cuenta para dar salida al producto final: Software, hardware,
maquinas de fabricacién, montacargas, etc. Interrogantes comunes suelen ser: ¢Tiene
capacidad suficiente para cumplir su funcion? ;Qué tan eficiente es? ;Como es el manejo?
¢Existen repuestos? ¢Es conforme el mantenimiento? ;Esta actualizado con su Gltima
version?

e Maétodos: Se evalla la forma en la que se hacen las cosas. Asi pues, al evaluar los métodos
se estd evaluando si la forma en que se desarrollan las actividades esta dando resultados.
Asi pues, se trata de buscar la falla en el hacer de las cosas que ocasiona el problema. ; Suena
a mano de obra? Si, pero veamos la diferencia. Es diferente la localizacion de planta en
donde se tiene una secuencia de produccion en linea a la localizacién hecha con una
secuencia en forma de U. Son dos métodos diferentes. Simplemente es la forma en cémo
se produce, independientemente de los trabajadores implicados.

e Medicion: Aqui recae todo lo que se hace en torno a la inspeccion, las diferentes medidas
con que se trabaja, el aseguramiento de la calidad, la calibracion, el tamarfio de la muestra,

el error de medicion, etc. Por ejemplo, si se quiere evaluar los resultados de dos grupos de
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ventas NO sera la mejor idea evaluar a uno de los grupos por el nimero de articulos
vendidos y otro por el monto de las ventas alcanzado.

e Materia prima: Se evalla todo lo que tenga que ver con los materiales en la empresa,
desde los que se usan para dar el producto final hasta los que se usan para hacer el aseo del
bafio. Todo es todo. Interrogantes comunes que se relacionan con los proveedores son las
relativas a variabilidad de las caracteristicas y especificaciones del material, conformidad
con el material, facilidad para trabajar, etc.

e Medio ambiente: EI ambiente es lo referido a las condiciones, el entorno en el que se
trabaja, cultura organizacional, clima organizacional, luz, calefaccién, ruido, nieve. Son
aspectos del ambiente que se tienen en cuenta.

En la siguiente Figura: 8 Diagrama de Ishikawa se representa el esquema de un
diagrama de Ishikawa, también conocido como espina de pescado. Esto debido a la forma
particular que tiene.

Figura: 8 Diagrama de Ishikawa
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Nota: (Betancourt, s.f.)

Los autores W.Niebel y Freivalds (2009) afirman que el método consiste en definir
la ocurrencia de un evento o problema no deseable; esto es, el efecto, como la “cabeza del pescado”,
y después identificar los factores que contribuyen a su conformacion, esto es, las causas, como las
“espinas del pescado” unidas a la columna vertebral y a la cabeza del pescado. Por lo general, las

principales causas se subdividen en cinco o seis categorias principales —humanas, de las maquinas,

de los métodos, de los materiales. (p41).
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A continuacion se muestra la Figura: 9 Ejemplo de diagrama de Ishikawa. Este es un

ejemplo en el que se pueden identificar las quejas sobre salud de los trabajadores en una operacion.

Figura: 9 Ejemplo de diagrama de Ishikawa
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Nota Ingenieria industrial, métodos, estdndares y disefio del trabajo

En la Figura: 9 Ejemplo de diagrama de Ishikawa anterior se puede observar que en la
cabeza de la espina de pescado esta ubicado el problema. En este ejemplo son las quejas de los
empleados y posteriormente a eso se cuenta con seis niveles de espinas, en los que se detallan las

posibles causas.

Esta herramienta tiene como finalidad proporcionar una vision mas profunda del problema
y de los factores que influyen en él, una vez que se explica cada una de las espinas. Seguidamente

se analiza para poder llegar a las posibles soluciones.
Calidad
Novillo Maldonado et al(2017) menciona lo que sigue:

La calidad al pasar los afios se ha convertido en las fuentes principales para que los
mercados se vuelvan mas competitivos dentro de la economia de un pais, de esta
forma ayuda a dinamizar la economia generando un crecimiento econémico. A
través de la calidad podemos decir que ha ayudado significativamente a las empresas
a mejorar su rendimiento tanto en la calidad del producto como la satisfaccion del

cliente. (p17)
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La definicion de calidad ha evolucionado considerablemente en el transcurso de la
historia. Ha pasado de tener un significado de control o inspeccién a otro muy distinto: la gestion.
El control de la calidad hace referencia a la comparacion entre las caracteristicas reales que tienen
los productos y las que se considera que deberian tener segun las especificaciones realizadas. La
gestion de la calidad se basa en la mejora continua para cumplir con las expectativas de nuestro
cliente, ya sea interno o externo, al menor costo posible, es decir, con eficiencia y creando valor.
Romero Papasideris, (2014), citado por Evans (2005).

Se afirma que son varias las definiciones de calidad, de las cuales se puede
mencionar que “es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes, a través de la
mejora continua de los procesos y sistemas, traduciendo estos requerimientos en caracteristicas
medibles, a un costo razonable.” Borel y Sivanto, (2008), citados por Novillo Maldonado et al
(2017).

Es importante que la empresa considere en todo momento las especificaciones o
instrucciones indicadas por los clientes. De esta forma se podra asegurar que el cliente quede

satisfecho con el servicio o el producto recibido, considerando que esto puede ser subjetivo.

Se afirma que en la actualidad las empresas tienen un muy arduo trabajo que
cumplir. Los clientes tienden a solicitar productos de mas y de més calidad, y, dado que la oferta
de productos en el mercado es cada vez mayor, los clientes elegiran aquello que satisfaga sus
necesidades (Nebrera, 2002). Ademas, el que los productos mejoren por causa de una adecuada
implementacién de la calidad, en un mediano plazo podra hacer que los costos se reduzcan y
aumente la eficiencia de la empresa. Al mismo tiempo se debe sefialar que dentro de la empresa el
caracter que da inicio a la colaboracién y en el que se aplicara la gestion de la calidad tiene una
gran importancia, ya que se representara mediante un sello de certificacion de la calidad de los

procesos gue en ella se cumplen Vidal (2006), citado por Novillo Maldonado et al (2017).

La empresa decide hasta donde llegar con la calidad, ya que esta va dirigida a satisfacer la

necesidad de los clientes y, ademas, a buscar un posicionamiento en el mercado.
Sistema de gestion de la calidad

Los autores Gonzalez Ortiz y Arciniegas Ortiz (2016) manifiestan:
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Un sistema de gestién de la calidad puede ser considerado como la manera o
estrategia con la que una organizacion desarrolla la gestién empresarial en todo lo
relacionado con la calidad de sus productos (y servicios) y los procesos para
producirlos. Consta de la estructura organizacional, la documentacion del sistema,
los procesos y los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de calidad,
cumpliendo con los requisitos del cliente. (p.16)

Novillo Maldonado et al (2017) define claramente que:

... un sistema de gestion son procesos que se deben cumplir con el objetivo de que
las empresas puedan realizar las actividades que son necesarias para lograr los
objetivos de la empresa. Asi mismo es importante mencionar que el contar con un

sistema de gestion permite controlar las distintas actividades de la empresa. (p.84)

Adicionalmemte, se cuenta con el siguiente concepto que indica que un sistema de gestién
de calidad es un método que utiliza la organizacion para asegurar la satisfaccion de las necesidades
de los clientes. Para cumplir con la satisfaccion de los clientes la empresa necesita planificar
adecuadamente y tener como parte de su politica el mejoramiento continuo. Al lograr la
satisfaccion de los clientes la organizacion logra la eficiencia y eficacia de sus productos y

servicios, y logra asi convertirse en una ventaja competitiva de la organizacién (Yanez, 2008).

A continuacién se presentan la Figura: 10 Contenido de la norma 1ISO 9001:2015, en la que

se puede obervar los diferentes apartados que componen esa norma:

Figura: 10 Contenido de la norma 1SO 9001:2015
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NORMA UNE EN ISO 9001:2015

EPIGRAFES:

1. Objeto y campo de aplicacién
2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion
5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Soporte

8. Operacion

9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

Nota: Google Iméagenes

En la Figura: 10 Contenido de la norma ISO 9001:2015 anterior se muestran los diferentes
apartados de la norma ISO 9001:20015. En total se compone de 10 capitulos, pero los aplicables
al sistema de gestion de la calidad son los posteriores al apartado nimero 4.

En la norma de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) se define el
sistema de gestion de la calidad como un modelo de gestidén que tiene como objetivo primordial
dirigir y lograr un adecuado nivel de calidad en la organizacion que busca implementar el sistema,
y se menciona que el disefio e implementacién estan siempre alineados con los objetivos
estratégicos de la compariia y en busca de satisfacer las necesidades. (Novillo Maldonado, Parra

Ochoa, Ram6n Ramén y Lopez Franco, 2017,p 84)

La norma tiene diferentes objetivos que ayudan a que la empresa se pueda organizar mas.
Dentro de ellos estan los siguientes:

e Satisfaccion del cliente,
e Nuevos clientes
e Mejora continua

e Una administracion por procesos.

Un sistema de gestion de calidad es de suma importancia para las empresas. Por eso los autores
Novillo Maldonado et al (2017) mencionan que esto es debido a que les permite a las
organizaciones contar con los medios necesarios para que las actividades se ejecuten pensando

primero en los requisitos del cliente. Dentro de los principales beneficios se puede destacar:

e El enfoque en el cliente ayuda a “fidelizarlos”.
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e Laestandarizacion de los procesos asegura que existen los procesos necesarios para realizar
las actividades correctamente, y de la misma manera permite a la empresa hacer las cosas
bien y siempre de la misma forma.

e Compromiso del personal con respecto a la calidad. Este aspecto es de suma importancia
debido a que el personal comprometido con la empresa y con la calidad asegura ser eficiente
y ofrecerles productos de la mejor calidad a los clientes.

e Beneficios externos. Uno de los aspectos mas importante es la reputacion de la empresa,
pues aquellas que cuentan con un sistema de gestion de calidad este lo utilizan como una

ventaja competitiva.
La politica y los objetivos de calidad

Acuiia (2012) manifiesta que la politica, junto con los objetivos y metas de calidad, son la

columna vertebral del sistema de gestion de la calidad:

El logo del nivel de la calidad deseado se alcanza utilizando una ruta estratégica guiada por
una adecuada politica de calidad, objetivos claros y metas alcanzables que se obtienen con
planes de accion cuyo impacto es medible. La politica de calidad es la columna vertebral

del sistema de calidad pues en ella descanzan los esfuerzos de calidad (p. 834).

Por otra parte, Lopez (2015) indica que la version 2015 de la norma ISO 9001 “sigue siendo
una declaracién documentada de la organizacion en la que se ponen por escrito los compromisos

de la organizacion con el sistema de gestion de calidad” (p. 139).
Objetivos SMART

La herramienta SMART para definir los objetivos, descrita por Gonzalez (2018), permite
la definicion e implementacion de estos para que puedan favorecer el éxito de cualquier
organizacion. Fue ideada por George T. Doran utilizando la palabra SMART (inteligente) como

regla nemotécnica de las siguientes palabras:

e S: Specific / Especifico.
M: Mensurable / Medible

A: Attainable / Alcanzable

R: Relevant / Relevantes

T: Time-Related / Con un tiempo determinado.
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La mejora continua

Cuatrecasas y Gonzélez (2017) menciona que “la mejora continua es uno de 1os pilares
fundamentales sobre los que se asienta la calidad total. Procede del término japones kaizen, que
quiere decir: hacer pequeiias cosas mejor.” (p. 76). El avance de la mejora continua constituye la
mejora lenta, pero constante, del entorno que nos rodea. Ademas, la mejora continua se puede

plantear y gestionar mediante el ciclo de Deming o ciclo PDCA. (Cuatrecasas et al 2017).
Auditoria

Auditoria de gestion es un proceso que examina y evalua las actividades realizadas
en una organizacion: sector, programa, proyecto u operacion; actividad que, sobre la base de un
marco normativo, permite determinar el grado de eficiencia, efectividad y eficacia en la utilizacion
de los recursos disponibles, el desarrollo de procesos y la entrega de productos o servicios acordes
con las necesidades de los clientes. También podran ser mejorados en forma continua por medio
de la aplicacion de las recomendaciones emanadas del informe de auditoria. (Correa Guaicha et al
(2016).

El objetivo de realizar auditorias es ayudar a mantener la calidad del servicio o los
productos que la empresa ofrece. Ayudan a visualizar o evidenciar las inconsistencias que se
puedan estar presentado. De esta forma podran ser subsanadas y mejorar el proceso.
Adicionalmente, los autores Correa et al (2016) expresan que todo proceso de auditoria se basa en

criterios o estandares que permitan medir la calidad del trabajo efectuado en cada una de las etapas.
Los autores Novillo Maldonado et al (2017) comentan:

El real uso de una auditoria es para saber como estd marchando todo y la pregunta
seria qué hay que hacer para saber si esta todo bien. Podriamos empezar a detectar
fallos dentro del negocio y por supuesto saber cuéles son nuestros aciertos y asi
plantear las mejores estrategias para seguir encaminados 0 seguir por un nuevo

camino que nos permita alcanzar la calidad. (p 122-123)

De acuerdo con lo indicado por esos autores, la auditoria permite evidenciar cuales puntos
se deben mejorar o subsanar para que no vuelvan a afectar, y de esta forma se estaria realizando la

mejora continua en el proceso.
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Checklist o lista de chequeo

La lista de chequeo se define como una lista de los elementos necesarios para realizar
cierta actividad. Conforme se vaya atendiendo lo que indican esos elementos de la lista se deben
ir marcando, para que asi se sepa con claridad y rapidez como se va cumpliendo con los
objetivos. Se gana asi en eficiencia y facilidad a la hora de realizar un seguimiento (Sevillano,
2018, parr. 5).

Una de las ventajas de utilizar la lista de chequeo es que esta permite conocer el progreso
del objetivo, lo que facilita a la empresa conocer el orden y poder ejecutar las tareas. De esta forma

las partes de la organizacion sabran qué deben hacer, cudndo y como.

Por tanto, se puede afirmar que al ser una herramienta de facil uso y comprension se puede
usar como forma de comunicacion entre empresas o departamentos. Asi se logra minimizar errores,
estandarizar procesos y comprobar los elementos con los que se ha cumplido de la lista. (Sevillano,
ISOTools Excellence, 2018).

Andlisis costo-beneficio

En Contabilidad General de Costos y en Analisis Financiero es usual hablar de un
enfoque del analisis que se basa en el criterio Costo-Beneficio, el cual consiste, en breves términos,
en seleccionar de 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 estas. (Toro
Lopez, 2016, p 6.)

Toro Lopez (2016) menciona que el analisis costo-beneficio consiste, en breves palabras,
en seleccionar de entre varias alternativas la que mejor contribuya al logro de los objetivos

financieros de la empresa y sobre la base de los costos de desarrollo de cada una de estas. (p.6)

El factor econémico en el desarrollo de un proyecto es de suma importancia, ya que se
deben medir ambas partes. Es decir, la empresa debe considerar el costo de la implementacion vy,
adicionalmente, el beneficio que se obtendria y de esta forma tendra una visién mas amplia para

tomar una decision.

De acuerdo con lo anterior, en el presente proyecto se va a analizar el costo-beneficio para

que la empresa pueda verificar si cuenta con los recursos necesarios para el desarrollo del proyecto.
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A continuacion se presenta la Figura: 11 Formula Costo-Beneficio,Figura: 11 Formula
Costo-Beneficio en la que se puede observar la formula para analizar la parte de los costos-

beneficios del proyecto.
Figura: 11 Formula Costo-Beneficio

ingresos totales netos
costos totales

B =
Nota: Google imagenes

Para realizar el calculo del costo/ beneficio se deben tomar en cuenta los beneficios que se
estarian recibiendo (B) y dividirlos entre el costo total (C) que se tendria a la hora de la

implementacién del sistema de gestion en la empresa.

Si el resultado es de un valor negativo, esto quiere decir que el costo es mayor al beneficio

que tendria la empresa; pero si el resultado es positivo la empresa podria considerar la opcion.
A continuacion se presenta una imagen en la que se ejemplifica lo indicado anteriormente:

Razén B/C

B = $500.000 — $200.000 _
C ™ "$203.805 + $50.000

Como B/, > 1 el proyecto es aceptable. \

Nota: Google imagenes

1,18

Diagrama de Gantt
Coque y Pérez (2000) describen las caracteristicas de un diagrama de Gantt:

Este diagrama permite establecer los tiempos en los que se desarrollaran las distintas
tareas del proyecto para posteriormente controlar si la ejecucion de este avanza de acuerdo

con lo planificado.

Consiste en una serie de barras horizontales que representan, cada una, una actividad

del proyecto. Se dibujan en unos ejes coordenados, de los cuales el eje horizontal representa
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el tiempo. Las barras empiezan y terminan en los puntos que indican sus fechas de comienzo

y finalizacion (p. 243).
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

El presente capitulo tiene como finalidad determinar el tipo de investigacion que se realizara
como proyecto. Ademas, se explica la forma de como se va a realizar el estudio, en especial los

procesos y como utilizarlos.

A continuacion se presentan la metodologia, el enfoque, el alcance, la muestra de la
investigacion, las variables, los instrumentos de medicién y los procesos que se llevaran a cabo

para la recoleccion de los datos necesarios en el proyecto.
Enfoque

A continuacién se describe cada enfoque con el fin de identificarlos y seleccionar cual

enfoque sera el utilizado en la investigacion.
Cuantitativo

El enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos, como el secuencial y el
probatorio, por lo que se no se puede eludir ninguno de sus pasos. El orden es riguroso, pero si se
puede redefinir alguna fase. Cuando parte de una idea va acotandose y, una vez delimitada, se
derivan objetivos y las preguntas de investigacion, en este caso se revisa la bibliografia y se
construye un marco 0 una perspectiva tedrica. De las preguntas se plantean hipotesis para
posteriormente determinar 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 luego se extraen una serie de conclusiones en relacién con las hipotesis.
(Hernéandez et al 2014, p.4).

Cualitativo

El enfoque cualitativo se guia por areas o temas significativos de investigacion. Los
estudios cualitativos pueden tener preguntas antes, durante o después de la recoleccion de los datos
y el andlisis. Con frecuencia estas actividades sirven, primero para descubrir cuales son las
preguntas de investigacion mas importantes, y después para perfeccionarlas y responder a ellas. La
accion indagatoria es dinamica en ambos sentidos, entre los hechos y su interpretacion, lo que
permite 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).
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Mixto

Hernandez et al (2014) 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. (p. 534)

De acuerdo con los conceptos citados anteriormente y de acuerdo con la propuesta que se
desea desarrollar en los proximos meses, el enfoque con el que se va a trabajar es el cuantitativo,
debido a que las variables que se pretende analizar deben ser cuantificadas, es decir, que tienen que
ser medibles como lo serian los indicadores, con diferentes métricas, o bien, hasta el costo del

proyecto.
Alcance

Se definen los diferentes alcances que se pueden contemplar. Ademas, se escoge el que se

desea aplicar en el desarrollo del proyecto.
A continuacion se presentan los diferentes alcances:
Exploratorio

Hernandez et al (2014) menciona que los estudios exploratorios se realizan cuando el
objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado y del cual se tienen

muchas dudas o no se ha abordado antes. (p.91)
Descriptivo

Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se

analice. Con él se describen tendencias de un grupo o poblacion. (Hernandez et al 2014, p.92)
Correlacional

Se asocian variables mediante un patron predecible para un grupo o una poblacion.
(Hernandez et al 2014, p. 93)

Explicativo

Hernandez et al (2014) es para investigacion explicativa. Se pretende establecer las causas

de los sucesos o fendmenos que se estudian. (p.95)
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De acuerdo con la necesidad del trabajo se aplicard un alcance explicativo que permita
conocer y analizar la situacion actual de la organizacion. De esta forma se podra realizar un
diagnostico que permitird ir pautando los pasos para la implementacion de la propuesta del sistema

de gestion.
Disefio
En el enfoque cuantitativo se consideran dos tipos de disefio, que son: el disefio

experimental y el disefio no experimental. A continuacion se define cada uno y se indica el

establecido para el proyecto.
Disefios experimentales

Hernandez et al (2014) menciona que un experimento es un estudio en el que se manipulan
intencionalmente una o mas variables independientes, para analizar las consecuencias que la
manipulacion tiene en una o mas variables dependientes, en una situacion que es controlada por el

investigador.
Disefios no experimentales

Estos disefios se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que se

observan los fendmenos en su ambiente natural. Se dividen en:

e Transversal o transaccional. Son aquellos en los que se recolectan datos solamente
en un momento dado.
e Evolutiva o longitudinal. Estos son los que se utilizan para recaudar datos en

diferentes puntos del tiempo. (pp. 93 - 98)

De acuerdo con lo anterior el presente trabajo tendra un enfoque de disefio no experimental,
transeccional, ya que se analizara la situacion de la empresa en su ambiente natural, es decir, sin

ningun dato procesado o manipulado; ademas, la recoleccidon de la data se da en un tiempo definido.
Muestra de la investigacion

Se desea trabajar con una muestra en la que a todos los elementos de la poblacion se les da
la misma oportunidad de ser seleccionados. Debido a esto para el desarrollo del trabajo se va a

utilizar el método de muestreo probabilistico.
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Para el desarrollo de esta parte se deben considerar las herramientas por utilizar para la
recoleccion de los datos, la disponibilidad para responder o su aplicacion y los costos en que pueda
incurrir la empresa para lograr los objetivos planteados. Esta informacidn sera de gran ayuda para

la propuesta del sistema de gestion.
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 tamafio de la muestra”

(Hernéandez et al 2014, p.175)

Para conocer el tamafio de la muestra con la que se debe trabajar se utilizara el instrumento

de la figura siguiente:
Figura: 12 Calculadora para el tamafio de la muestra.

Figura: 12 Calculadora para el tamafio de la muestra

Sample Size Calculator for a proportion (absolute margin)

Population |
Confidence:
rgn
probai:
The sample size is: _

Calculate sample size

Nota: Calculadora de la empresa Vida Plena OPC

La calculadora para el tamarfio de la muestra es una herramienta que se utiliza para conocer
el tamafio de la muestra que debe ser utilizada para que esta sea representativa. Dicha aplicacién

fue elaborada por el actuario de la Operadora de Pensiones Vida Plena.

Solamente se debe ingresar la poblacion y luego se indican el porcentaje de confianza, el
margen respectivo y la probabilidad. Una vez que se cuenta con los datos la herramienta calcula el

tamario de la muestra con la que se debe trabajar.
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Ademas, se pretende tener un contacto directo con las partes involucradas en los diferentes
procesos, ya sea por medio de entrevistas, llamadas telefénicas o aplicando alguna encuesta. De

esta forma se podra medir la voz del cliente tanto interno como externo.
Variables o unidades de analisis

A continuacion se presenta la Tabla 1: Variables de la investigacion de las variables, en
donde se puede observar para cada objetivo su variable y el instrumento por utilizar en el proyecto:

Tabla 1: Variables de la investigacion

Objetivo especifico Variable Conceptual Operacional Instrumental
Describir el sistema | Gestién La gestion de documentos | % de | Entrevista a los
de gestién actual que | documental y Workflow es un proceso | Diagramacion funcionarios
utiiza la empresa que permite a las | documentada expertos de los
AURA Software. empresas gestionar toda . procesos
(Diagramas de
la informacion no relacionados con la
procesos
estructurada . empresa y con los
realizados /
(documentos), factor | . encargados de
Diagramas de
decisivo para su negocio. cada
procesos por
Software, s.f. departamento.
( ) documentar) *100 P
. o . . Se define una incidencia L o
Medir las principales | Incidencias % de resolucion de | Datos histoéricos
o . como “una interrupcién no | . . .
incidencias que incidencias Sistema de control
planificada de un servicio,
presentan los . . o .
(Incidencias de las incidencias

procesos de la

empresa.

0 reduccién en la calidad
de un servicio”. El
objetivo del

proceso de gestion de
en ITIL

impacto

incidentes

es minimizar el
negativo de los incidentes
mediante la restAURAciON
del funcionamiento normal
del servicio lo mas
rdpidamente  que

posible. (BST, s.f.)

sea

atendidas / total de

incidencias) *100
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Objetivo especifico Variable Conceptual Operacional Instrumental
Analizar el impacto | Problemas y | Lagestion de procesoses | % de Mapeo de | Diagramas de
gque presentan los | causas una disciplina de gestién | procesos flujos de procesos.
problemas y causas que ayuda a la direccion (% de procesos | Procedimientos.
relacionados con los de la empresa a],.

. - bien Manuales
procesos de la identificar,  representar, disefiados/Total
empresa. disefar, formalizar, de procesos de la Instructivos

controlar, mejorar y hacer empresa) *100

més  productivos  los

procesos de la

organizacién para lograr la

confianza del cliente.

(BRAVO CARRASCO,

2011, p.29)

5 —
Definir un plan de | Sistema de | Un sistema de Gestion de % de cumplimiento Diagrama de
implementacién para | Gestién de | Calidad es un método que de requisitos Gantt.
el Sistema de | Calidad utiliza la organizacioén para basado en la Check list de
L, . . L norma ISO
Gestion de la Calidad asegurar la satisfaccion .
o 3 . 9001:2015 requisitos
segun informacion de las necesidades de los .
indicados en la

obtenida. clientes. Para cumplir con | (Requisitos norma 1SO

la satisfaccion de los | completos e 9001:2015

clientes la  empresa | informacién

necesita planificar | documentada/

adecuadamente, y tener
como parte de su politica
el mejoramiento continuo.
Al lograr la satisfaccion de
los clientes la
organizaciéon logra la
eficiencia y eficacia de sus
productos y servicios, lo
que llega a convertirse en
una ventaja competitiva
de la organizacién (Novillo

Maldonado, Parra Ochoa,

total de requisitos
por cumplir, segun
norma ISO
9001:2015) *100
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Objetivo especifico

Variable

Conceptual

Operacional

Instrumental

Ramoén Ramoén, & Lopez
Franco, 2017, p.84)

Determinar
herramientas que
ayuden al

seguimiento y que
permitan demostrar
la aplicacion del
Sistema de Gestion

de la Calidad.

Herramientas

de control

Las herramientas de

control de calidad se
utilizan para determinar,

medir, analizar y proponer

soluciones a los
problemas identificados
que interfieren con el
rendimiento de los
procesos de la

organizacion, que ayudan
a mejorar los indicadores
de calidad (ISO Tools, s.f.)

%

(Cantidad de No
conformidades
resueltas/Cantidad
de hallazgos de no
conformidades por
afo).*100

Encuesta (minimo

1 vez al afio)

Documentacion

Instrumentos

Nota: Claribel Solano Castillo

En esta seccion del trabajo se muestra la Tabla 2: Instrumentos de la investigacion, en la

que se describen el indicador, el instrumento respectivo, los recursos requeridos para poder

desarrollarlos o cumplir con lo indicado, la herramienta, y por tltimo se especifican los beneficios

de utilizarlo:

A continuacion se muestra la Tabla 2: Instrumentos de la investigacion correspondiente

para el trabajo que se va a presentar. En ella se detallan cada una de las partes mencionadas

anteriormente.
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Tabla 2: Instrumentos de la investigacion
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. Instrumento Recursos requeridos Beneficios
Indicador
% de Diagramacion Entrevista a los Computadora Conocer con detalle los
. . Materiales procesos de la empresa.
documentada. funcionarios expertos de
Tecnologia
los procesos
relacionados con la
empresa y con los
encargados de cada
departamento.
% de resolucién de Datos historicos Computadora Obtener el dato de
o . Materiales cumplimiento de las
incidencias. Sistema de control de las
Tecnologia diferentes
incidencias. inconsistencias que se
presentan.
D . . Identificar I
% de Disefio de Diagramas de flujos de Computadora dentifica aquetias
. mejoras que deban
procesos procesos. Materiales
. realizarseles a los
Procedimientos Tecnologia
' procesos.
Manuales.
Instructivos.
5 — —
% de cumplimiento de Diagrama de Gantt. Computadora Suministrar un respaldo
requisitos con base en Materiales de cumplimiento de
la norma ISO 9001:2015 Check list de requisitos Tecnologia requisitos basado en la
indicados en la norma Norma ISO 9001:2015.
ISO 9001:2015.
% de satisfaccion. Auditorias (minimo 1 vez Computadora Obtener un dato de la
~ Materiales resolucién de “no
al afio)
Tecnologia conformidades” en el

Documentacion.

Sistema de Gestion de
Calidad con el fin de que

perdure en el tiempo.

Nota: Claribel Solano Castillo
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En cuanto a los instrumentos se considera necesaria la entrevista a la persona o personas
expertas, con el objetivo de conocer en detalle las labores que realiza; ademés de todos los datos
historicos con los que cuenta la empresa para conocer cual ha sido el comportamiento, o bien, el

seguimiento que le han dado a la informacion.

Dentro de la investigacion, otro de los puntos de suma importancia es el de los
procedimientos, diagramas de flujo, instructivos o cualquier documento que pueda ser revisado y

analizado. De esta forma se podran indicar aquellas mejoras que deban aplicarse.

Adicionalmente, se desea realizar un diagrama de Gantt para tener una mejor planificacion
del cumplimiento de las tareas en dicho proyecto. Adicionalmente, se pretende realizar un Check
list de requisitos indicados en la Norma ISO 9001:2015., ya que sera de gran ayuda durante el

proceso.

Por ultimo, se desea fomentar la cultura del seguimiento y memoria continua en los
procesos. Por eso dentro de los instrumentos se cuenta con auditorias. Este punto tiene la finalidad
ayudar a la revision de la continuidad y los seguimientos que la empresa ha realizado una vez que

se implemente el sistema de gestion.

Con respecto a los recursos, existen tres puntos que son sumamente importantes para poder

cumplir con los objetivos del proyecto, que son los siguientes:

e Computadora
e Materiales
e Personal de la empresa

e Tecnologia.

La computadora es la principal herramienta que ayudara a que este trabajo se pueda realizar,
ya que sera utilizada para poder anotar las observaciones y desarrollar las herramientas que sean
necesarias durante el proyecto. Ademas, se necesitarian la ayuda del personal interno de la empresa,

los materiales y el uso de la tecnologia, como es la internet.
Proceso para la recoleccion de datos

Para la recoleccién de los datos, como primera instancia se tienen las entrevistas a los
funcionarios expertos y encargados de cada departamento, con el fin de conocer en detalle las

labores que se realizan y la forma de trabajo con respecto al manejo de documentacion.



65

Con la informacidén que se obtenga de la entrevista a los encargados se elaborard un mapeo
de los procesos macro para poder identificar las actividades principales de la organizacién y que

puedan ser mas faciles de visualizar.

Se piensa en una encuesta que se les pueda aplicar a los clientes externos con el fin de ir
midiendo el grado de satisfaccion con respecto al servicio y la atencidn que se les ha dado a los
funcionarios de la empresa. Para lograr esto se podran utilizar herramientas tecnoldgicas que

ayuden al respectivo analisis.

Otros de los puntos importantes son la revision y el analisis de las herramientas que utiliza
la empresa para el debido seguimiento y control, asi como la documentacion respectiva; esto con

el fin de conocer el sistema de gestion que estan utilizando actualmente.
Meétodo de analisis

Con la informacién recolectada por medio de los diferentes instrumentos se procedera a su
revision y a la respectiva tabulacion, utilizando programas como Excel y Word. Por otro lado, para
el disefio del mapeo de procesos, flujogramas o procesos se utilizaran herramientas que facilitan su

desarrollo, como son Lucidchart, Miro o Visio.

Los programas mencionados anteriormente son de gran ayuda para convertir la informacion
recolectada en disefios méas visuales que ayudaran a la empresa con la documentacion de sus

procesos.
Cronograma

A continuacion se presenta el cronograma entregable que se debe ejecutar a cabalidad para

lograr los objetivos propuestos del proyecto.

Para lograr lo anterior se realizé el Work Breakdown Structure (WBS), que es conocido
como una herramienta con la que se hace la separacion jerarquica de las tareas entregables, con la
finalidad de cumplir a cabalidad con los objetivos del proyecto y crear asi los entregables que se

van requiriendo.

Adicionalmente se presenta un panorama amplio de las partes en las que se debe ir

trabajando en las diferentes etapas del trabajo.



A continuacion se muestra la Figura 13 Work Breakdown Structure (WBS) para el presente trabajo.

Figura 13 Work Breakdown Structure (WBS

Nota: Claribel Solano Castillo

El objetivo de la es tener una mejor vision del proyecto que ayude a tener una idea mas clara de lo que se debe desarrollar en

cada etapa del proyecto.



Gréafico de Gantt

El grafico de Gantt tiene como objetivo calcular el tiempo previsto para las actividades
planteadas que se van a realizar. A continuacion se presentan las actividades propuestas para el
proyecto.

Por medio de la herramienta mencionada anteriormente se puede tener un control del

tiempo e ir midiendo los avances de cada etapa.

En la siguiente



Figura: 14 Grafico de Gantt se detalla el grafico Gantt del proyecto que se desea realizar
en la empresa AURA Software:



Figura: 14 Gréfico de Gantt

I CUATRIMESTRE 2020

I cuatrimeastre 2021

Actividades E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|EB|E B
Eleles|Ele|ls|RE(B|B|E|la|B|%|8|8 |5
Capitulo &

Introdwccian
senaralidades de la empresa
Froblema, Objetivo, Justificacion
Proyecciones v Antecedentes

Capiteio i1
Reficianes
Herramisentas
capitulo
Emfogue
alcance
Disefio
wariable
recoleccion y andlisis de Datos
Capituio N

Descripcidn de la Situacidn Actual
recoleccidn de Datos

analisis de la informacion

Ccapitelo v

Conclusiones

Recomeandaciones

Capitulo W

pisefio de la Propuestal
Flan de implementacion

Evaluacian Financiera de la Propuesta

Enla

Nota: Claribel Solano Castillo




sefialada anteriormente se indica que la ejecucién de lo dispuesto en los capitulos I, 11y 111
debe atenderse durante las primeras seis semanas del 111 cuatrimestre del 2020. Posteriormente a
es0 se ejecutaran por semana las actividades que deben ser completadas. Esto hasta cumplir con

lo dispuesto los capitulos IV,V y VI.
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

En el presente capitulo se describe la situacion actual de la empresa AURA Software, S.A
con el fin de conocer mas a fondo la forma en que opera para poder realizar el diagnostico

respectivo.
FODA institucional

A continuacion se presenta el FODA realizado a la empresa AURA Software, S.A. Para
hacerlo se conversé con los altos mandos, ya que por su expertise tienen una mejor vision de la

empresa. Ellos conocen muy bien los cuatro puntos que se desarrollan en el FODA.

De esta forma se identificaron las caracteristicas que destacan a la empresa. Los elementos
externos o tendencias en el mercado de las cuales se podria aprovechar algin beneficio, algunos
puntos gque consideran que no son las fortalezas de la empresa y, por ultimo, algunas de las

situaciones que no permiten que la empresa cumpla con sus objetivos.

A continuacion se presenta la siguiente Tabla 3 FODA, en donde se detalla la informacion
suministrada por el Director de Proyectos.

Tabla 3 FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Diferentes divisiones en la empresa Precios accesibles
Personal con mds de 10 afios de experiencia en el |__ , .
Una amplia gama de clientes
desarrollo
Eeconocimiento en otros paises Distribuidores en tode Costa Rica

Constante capacitacion a los colaboradores v el

.. . . Diversos servicios
buen servicio al cliente que se brinda

Tecnologia de punta Capacitacion continua a los chientes
DEBILIDADES AMENATZAS

Falta de identificacion de los procesos Macros  |Capital monetario

Falta de estructura en procedimientos No contar con un Sistema de Gestion de la Calidad

No cuenta con estandarizacion en los procesos  |Personal especialista en procesos
Falta de herramientas de control v seguimiento en

. . . Empresa grandes de Tecnologia con mayor capital
las actividades operativas :

Registro de documentacion Desigualdad de Condicion

Nota: Claribel Solano Castillo
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Con respecto a la Tabla 3 FODA, en las reuniones que se realizaron con el personal de la
empresa se demostré que una de las fortalezas es la experiencia con la que cuentan los altos
mandos, ya que tienen mas de diez afios de laborar en el sector tecnologico y en el desarrollo de
aplicaciones y programas. Esta fortaleza le permite a la empresa tener una amplitud en los servicios
que ofrece. Otra de las fortalezas que destacaron es que al tener tanto tiempo de laborar en el sector
tecnoldgico han llegado a tener buenos contactos que les han servido para solventar problemas que

se les han presentado en el desarrollo de algunos proyectos.

El tercer punto que mencionan como fortaleza es la diversificacion de los servicios. AURA
Software cuenta con diferentes divisiones, como son AURA Software encargada del desarrollo
movil, web, factura electronica y soporte, el cual presta ayuda a los clientes de los diferentes
programas que comercializan en las zonas atlantica y norte. En esta division AURA Labs atiende
el desarrollo de los proyectos de realidad aumentada y juegos. AURA Lead ofrece los servicios
relacionados con mercadeo, disefio y publicidad para Costa Rica, Nicaragua y Honduras. AURA
Nicaragua se encarga del desarrollo y la distribucion de los diferentes servicios. AURA Services
es la division de ventas y soporte de facturacion electronica para las zonas Central, Sur y

Guanacaste.

De acuerdo con lo conversado con la alta gerencia, esto le ha permitido a la empresa contar
con algunos reconocimientos en otros paises, como Chile, Nicaragua y Peru. Indican que el éxito
ha sido trabajar con tecnologia de punta, es decir, con las plataformas més actuales del mercado.
Se puede adicionar otra de las fortalezas, que es la constantemente capacitacién. Las jefaturas se
encargan de estar buscando capacitaciones que les den un plus a sus colaboradores para que de

esta forma pueden seguir innovando en el mercado.

Para la parte de las oportunidades, los altos mandos de la empresa mencionaron en la
reunion que un punto por destacar es que AURA Software ofrece precios accesibles para el
mercado, y esto les permite poder abarcar mas clientes, ya que el objetivo, como lo indican, es

ajustarse a las necesidades que presentan cada uno de los clientes.

Otra de las oportunidades que presenta la empresa es contar con una amplia gama de
clientes, pues esto les ayuda a darse a conocer mas en los sectores en los que trabajan. En este caso
AURA Software tiene muchos reconocimientos del lado de la zona Atlantica y es debido a las

recomendaciones que hacen sus propios clientes.
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Como tercer punto considerado, la empresa cuenta con distribuidores en todo el pais. Esto
ayuda a abarcar no solamente la zona Atléantica sino también otros sectores del pais.

En la parte de debilidades las jefaturas mencionaron que la empresa actualmente se tiene
dificultad con la identificacion de los procesos macro, ya que no han contado con asesoria en el
campo. Por ende no cuentan con procedimientos ni estandarizacion definida, lo que provoca que

muchas veces la calidad del servicio varie de un cliente a otro.

Adicionalmente, no cuentan con las herramientas idéneas para el control y seguimiento de
las actividades que realizan y esto provoca que no se lleve un registro de lo que realizan y de los
asuntos pendientes, lo cual perjudica ante una posible toma de decision por parte de las jefaturas o
no realizarle bien el trabajo al cliente.

Por ultimo, dentro de lo que se conversé con el duefio y con las jefaturas, se tiene que
dentro de las amenazas que muestra la empresa y que no permite que puedan cumplir con ciertos
objetivos estan: la falta de capital para el desarrollo de nuevos proyectos o productos. Esto al ser
una empresa pyme y porque muchas veces los proyectos se realizan antes de ser vendidos. La
empresa tiene que contar con capital para poder cumplir con los compromisos monetarios mientras
el producto se desarrolla'y vende. Ademas, se debe considerar que muchas veces se necesita recurso

humano con el que tal vez en el momento no se cuente.

Otro de los puntos que se mencionaron en la reunién con el personal de AURA Software es
que al no tener personal especializado en procesos no han logrado contar con un sistema de gestién
de la calidad, lo que ha provocado que la empresa no sea constante en la calidad del servicio que
ha estado ofreciendo, o no cuente con la documentacion necesaria de respaldo de las actividades
que realizan. Esto provoca que la empresa no cumpla con lo solicitado para certificarse bajo la
norma de calidad ISO 9001:2015.



Andlisis PESTEL

planificacion del sistema de gestion de la calidad.

A continuacion se presenta la

Tabla 4: Matriz de analisis PESTEL

Apoye de entidades gubernamentales para las
De-uueﬁgs v medianas_ empresas tecnoloaicas.
Asesorias con organizaciones gue ayuden al
ordenamiento o direccidn a nuevos mercados
nacionales &  internacionales de Ia
organizacion

Impulzar a la poblacion a realizar cambios

digitales en lag instituciones.

Polticas recaudar mas

impuestos.

fiscales para

Apertura de empresas tecnoligicas sin
regulacion

Mas auge a las empresas internacionales que
a las pymes o nacionales.

(

o

Ordenar la empresa
economicamente para
cumplir con lo
establecide por el
gobierno

Dar a conocer la
importancia de apoyar,
a laz empresa
pequefias o medianas
locales

analisis. Dicha evaluacion se podra observar en la parte de los apéndices del presente trabajo.

analizados, que son los siguientes: politico, econdmico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal.

Es wn
Gobierno
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Adicionalmente, para la evaluacion de la empresa AURA Software se desarrollo la
herramienta de andlisis PESTEL, con la que se podra analizar el entorno macroeconémico de la

empresa, para asi poder entender mejor las oportunidades y los riesgos a los que la organizacion se

Para el desarrollo del analisis se realizé una reunion por medio de Zoom con la alta gerencia

a fin de realizar una encuesta que permitié la evaluacion de los seis puntos que componen el

El objetivo es evaluar los entornos externo e interno de la organizacion para la creacion y

Tabla 4: Matriz de andlisis PESTEL resumida, en la que se observan los 6 puntos

tema

de
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Programas de gobierno que ayuden a las|
instituciones tecnoldgicas nacionales.
Creacitn de herramientas tecnoldgicas gue
ayuden a laz empresas a ofrecer sus
productos.

Apoyo de gobierne local para los proyectos
tecneldgicos

Debido a dificuttades econdmicas, menos|
clientes son capaces de pagar herramientas|
tecnologicas

Falta de servicios basicos en lugares rurales

00

(<)

Ofrecer opciones
accesibles  a  los
clientes

Aplicaciones
adaptables a servicios
limtados

de tecnologia
Profesionales =in  bases fuertes en el
de=sarrollo tecnoldgico

Desconocimiente de nuevas tecnologias por
parte del gobierno local o poblacion.

(<

- - 0 Es un tema de
No regulacien a comercios informales .
Gobierno
Mas empresas buscan la tecnologia para O
comercializar sus productos.
Ezcazes de empresas tecnoldgicas en las O
zonas
Precios accesibles en comparacion a las
empresas grandes o extranieras
o Dar a conocer la

. impertancia de apoyar|

Muches comercios buscan empresas grandes 3 las empresa| Apoyo de gobierno

peguefias o medianas|
locales

Evaluacion para |la|
contratacion de|
persanal

Mas informacién por
parte del gobierno

Los cambics digitales para las empresas y la
centralizacion de datos v trazabiidad de la
informacién.

Desarrollo de herramientas tecnologicas.
Muewvas Mormas tecnoldgicas para las
EMmpresas

Falta de acceso a servicios basicos

Falta de
tecnologicas

educacidn bdsica en dreas

Avances constantes en tecnologia

00 0

< T

Ez un
Gobierno
Mo esta al alcace de la
organizacion

tema  de|

Mas informacion por
parte del gobierno

Dizminuir el uso del papel

Herramientas tecnologicas gque brinden un
plus a las empresas

Incentivar al gobierno local para el desarrolie
de proyectos ecoldgicos por medio  de|
herramientas tecnoldgicas.

Nuevas leyes o normas gue obliguen a las|
emprezas a hacer uso de herramientas)
tecnoldgicas.

Entes que regulen el funcionamiento de las|
herramientaz  para el cumplimiento  de|
recaudacion de impuestos

Creacion de nuevos impuestos que limiten el
capital de trabaio

Un incremento sobre los requisitos para la|
operacion del negocio

Poco asesoramiento en
surgen a nivel operacional.

loz  cambios que|

Q0 Q0| (000

2
o

Ee un tema de
Gobierno
Es un tema de
Gobierno

Nota: Claribel Solano Castillo
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De acuerdo con la reunién y con la valoracion realizada con la alta gerencia, se determin6
que algunos factores politicos que pueden generar oportunidades para la empresa son los
siguientes: Apoyo de entidades gubernamentales para las pequefias y medianas empresas
orientadas a la tecnologia, asesorias con organizaciones que ayuden al ordenamiento o direccion a
nuevos mercados nacionales e internacionales de la organizacion, o al mercado tecnoldgico; asi
como impulsar a la poblacién para que realicen cambios digitales en las instituciones, por ejemplo
los expedientes electronicos. Adicionalmente se valoraron algunos riesgos que podrian afectar de
forma negativa a la empresa, los cuales son: por parte del Gobierno mas politicas fiscales para
recaudar mas impuestos, mayor apertura de empresas tecnoldgicas sin regulacion y mas auge a las
empresas internacionales que a las pymes o nacionales. Como mitigacion para los riegos se
converso con la alta gerencia en el sentido de que para el punto de politicas fiscales la empresa
deberia organizarse mejor econdémicamente para poder cumplir en el futuro con alguna
eventualidad. Con respecto a los otros puntos, dar a conocer la importancia de apoyar a las
empresas pequefias 0 medianas locales, y se considerd que el Gobierno deberia ayudar méas con

estos asuntos.

Adicionalmente, para el punto econdémico del analisis PESTEL se establecio cuéles factores
econdmicos pueden generar oportunidades y cudles pueden afectar el negocio. Dentro de las
oportunidades se determind que se favorecerian programas de gobierno que ayuden a las
instituciones tecnoldgicas nacionales. Estos programas pueden ser asesorias, ferias, concursos,
entre otros; ademas, iniciativas por parte del Gobierno para que se puedan crear herramientas
tecnoldgicas que ayuden a las empresas a ofrecer sus productos. Un ejemplo es que AURA
Software doné una APP para la zona de Guapiles, para que los comerciantes pudieran llevar sus
productos. Esto ayuddé a que durante la pandemia pudieran continuar con sus actividades y

productos.

Con respecto a los riesgos que se pueden dar, debido a dificultades econémicas menos
clientes son capaces de pagar por herramientas tecnologicas, se ha visto la falta de servicios basicos
en lugares rurales, por ejemplo, electricidad o internet, y como tercer punto esta la falta de

regulacién de comercios informales por parte del Ministerio de Hacienda.
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Como parte de la mitigacion de los riesgos, AURA Software ofrece opciones accesibles a
los clientes en relacién con el precio de los productos o servicios, y se determiné que para los otros

puntos expuestos es un asunto mas de gobierno que de la empresa.

Como tercer punto en el analisis respectivo se tiene el factor social, en que también

se evaluaron las oportunidades y los riesgos que se pueden presentar.

Como oportunidades se definié que mas empresas buscan la tecnologia para comercializar
sus productos, escasez de empresas tecnoldgicas en las zonas mas rurales o alejadas en el pais. Por
ejemplo, AURA Software no tiene competencia en la zona de Guapiles, lo que les ha ayudado a
posicionarse en dicho sector. Otro de los puntos es que ofrecen precios accesibles en comparacién

con los de las empresas grandes o extranjeras.

Para la evaluacion de riesgos se considerd que muchos comercios buscan empresas grandes
de tecnologia, esto pensando en un respaldo. La alta gerencia determin6 que se han encontrado con
profesionales sin bases fuertes en el desarrollo tecnolégico, por lo que han tenido que invertir
tiempo en ensefiar muchas veces a programar. Por ultimo se tiene el desconocimiento de nuevas
tecnologias por parte del gobierno local o poblacion, lo que hace que muchos proyectos o ideas no

sean aceptadas por temor a que no funcionen.
En la parte de mitigar se determind que se necesita mas apoyo del Gobierno.

En el punto tecnolégico y de acuerdo con la evaluacion realizada se determinaron tres
puntos gque se consideran oportunidades y que son los siguientes: los cambios digitales para las
empresas y la centralizacién de datos y la trazabilidad de la informacion. Cada vez mas las
empresas tienen que ir orientadas a la modernizacion de los procesos o actividades, al desarrollo
de herramientas tecnoldgicas que faciliten los proceso para obtener nuevas normas tecnoldgicas
para las empresas. Es decir, cada vez hay mas requisitos con que se debe cumplir, como la

facturacion electronica y todo el proceso que tuvieron que seguir las empresas

Como puntos de riesgo la gerencia determind que un punto que los afecta es la falta de
acceso a servicios basicos, falta de educacion basica en areas tecnoldgicas, avances constantes en

tecnologia, asuntos que competen mas al Gobierno que a la organizacion.

En este analisis también se evalu6 el aspecto ecoldgico, sus oportunidades y riesgos. Dentro

de lo conversado, algunas oportunidades que se determinaron son: cada vez se desea mas dejar el
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uso del papel, es decir; ir trasladandose a lo digital, el desarrollo de herramientas tecnoldgicas que
le den un plus a las empresas, por ejemplo en la parte de reciclaje para los centros educativos;
incentivar al gobierno local para el desarrollo de proyectos ecologicos por medio de herramientas
tecnoldgicas. De hecho, AURA Software participd en un proyecto de la Municipalidad de Cartago

en el que la idea era educar sobre la ecologia por medio de una APP.
Sobre dicho punto no se encontr6 ningun riesgo que afecte la continuidad del negocio.

Como ultimo punto esta el legal. La alta gerencia determind algunas oportunidades surgidas
de las nuevas leyes 0 normas que obligan a las empresas a hacer uso de herramientas tecnologicas.
Adicionalmente, los entes que regulen el funcionamiento de las herramientas para la recaudacion

de impuestos y la creacion de otros que limiten el capital de trabajo.

Como riesgo se asocid un incremento de los requisitos para la operacion del negocio, poco
asesoramiento en los cambios que surgen en lo operacional, como sucedid con la facturacion
electrénica y con todas sus actualizaciones. Como parte de la mitigacién se determiné que es asunto

mas del Gobierno que de la empresa.
Inventario de procesos

Para desarrollar un sistema de gestion por procesos la empresa debe conocer y trabajar por
medio de procesos. Debe tener definidos sus procesos y estar divididos por categorias. En el caso
de AURA Software esta no cuenta con la identificacion de sus procesos por categorias, por lo que
se procedio a revisar las funciones que realizan las divisiones por medio de cada uno de sus

encargados para poder identificarlos y poder categorizarlos.

Una vez realizado lo anterior se dispuso que se estaria trabajando con los tres tipos de
procesos que se detallan a continuacion: los procesos estratégicos, los procesos operativos y los

procesos de apoyo.

Estos tres procesos son los responsables de la continuidad del negocio. Ademas, permiten
que los funcionarios puedan identificar los procesos. Para la empresa es una actividad de
importancia debido a que con ella puede tener una mejor organizacion o reestructurar la

organizacion.
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Se converso con los altos mandos de la empresa para conocer las actividades del negocio y
asi poder identificar los procesos macro de la empresa, debido a que la empresa no cuenta con

procesos definidos.

Con base en lo anterior se determind que la empresa tiene tres grandes areas, que son las
que ayudan para que el negocio pueda funcionar. La mayor parte se enfoca en la operativa debido
a que es ahi en donde se concentran la mayoria de los departamentos de la empresa, que son los
encargados de crear y desarrollar el producto. También se tiene el proceso estratégico, que de

acuerdo con lo conversado con la alta gerencia es el responsable de tener una vision futura.

Finalmente esta el proceso de apoyo, que practicamente lo forman los departamentos que

ayudan a la empresa a cumplir con los objetivos.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, a continuacion se presenta la Tabla 5: Lista
de Procesos AURA Software, en donde se puede observar el listado de los procesos de la empresa.
Esto se hizo de acuerdo con lo conversado con las altas jefaturas y segln entrevistas que se

realizaron.

Tabla 5: Lista de Procesos AURA Software

Identificacion de los procesos

Proceso Estratégico

Proceso de Planificacion Estratégica

Proceso Operativo

Proceso de Gestion de Proyectos
Proceso de Contrataciones v licitaciones
Proceso de Programacion v Desarrollo
Proceso de ventas

Proceso de Soporte v servicio

Proceso de Apoyo

Proceso de Marketing v Publicidad
Proceso Contable

Nota: Claribel Solano Castillo
Mapa de procesos
Para continuar con el analisis de la situacion actual de la empresa y estar en contexto con

los procesos de los diferentes departamentos dentro de la organizacion, se presenta el siguiente

mapa de procesos, en donde se puede observar la lista de los procesos identificados.
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A continuacién se presenta la Figura: 15 Mapa de procesos AURA Software, en la que se

muestran los procesos y sus categorias.

Figura: 15 Mapa de procesos AURA Software

PR —
Mapa de Procesos

Procesos Estrategicos
Proceso planificacion estratégica

3

Procesos Operativos
Proceso de Gestion de Proyectos - Proceso de Contrataciones y
licitaciones - Proceso de Programacion y Desarrollo -Proceso de

ventas -Proceso de Soporte y servicio

O

Procesos de Apoyo
Proceso de Marketing y Publicidad  Proceso Contable

Nota: Claribel Solano Castillo

soyJasnes sajuald

Necesidades de los clientes

En la Figura: 15 Mapa de procesos AURA Software se muestran los diferentes procesos
que estan presentes en las divisiones de la organizacion. La finalidad de esta herramienta es
diferenciar los procesos que son claves para la organizacion, conocer cudles estan vinculados
directamente con la toma de decisiones, con el desarrollo del producto u orientados a ofrecer un

servicio al cliente.

En el caso de la empresa AURA Software esta tiene como proceso estratégico el proceso
de planificacion estratégica es visto por la alta gerencia, y su vision es a futuro con el objetivo de

planificar la operacién del negocio para cumplir con los objetivos propuestos.

Estos procesos estratégicos permiten que los procesos operativos de la empresa tengan
definidas las funciones que deban realizarse por division para alcanzar el cumplimiento de las

metas ya planificadas de corto, mediano y largo plazos.

Los procesos operativos son los que se encargan de llevar a cabo cada una de las estrategias
y objetivos definidos por el proceso de planificacion estratégica, dentro de los cuales se encuentra

el proceso de gestion de proyectos. Este tiene como funcion verificar la viabilidad, la logistica y el
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presupuesto para los proyectos o contrataciones que la empresa desea realizar. También se cuenta
con el proceso de contrataciones y licitaciones. Este es un proceso delicado que ayuda a que la
empresa pueda emprender nuevos proyectos. Constantemente se encuentran verificando la pagina
de SICOP, en donde se postulan las diferentes licitaciones de gobierno en las que las empresas
pueden participar. EI segundo proceso clave es el de programacion y desarrollo, debido a que son
los que se encargan de la produccion, es decir, de llevar la idea o necesidad a la realidad, ademés

de hacer las pruebas respectivas para la implementacion.

Posteriormente se encuentra el proceso de ventas, el cual es muy importante para la empresa
debido a que es el que ayuda a que la cartera de los clientes crezca, y son los que dan a conocer a
la empresa y sus productos o servicios. Finalmente, no menos importante, se encuentra el proceso
de soporte y servicio. Ellos son los que al presentarse alguna dificultad o problema en dichas

aplicaciones deben dar una respuesta oportuna ante las necesidades de los clientes.

Visto lo anterior, se puede mencionar que todos los procesos se interrelacionan y trabajan

en conjunto para avanzar en la misma direccion con el fin de cumplir con la meta propuesta.
Diagrama de relaciones

Para el analisis de la situacion actual se decidio realizar el diagrama de relaciones, ya que
es una herramienta que permite evaluar el grado o nivel de relacion entre dos conjuntos de

elemento. En este caso se desea conocer qué tipo de relacion tienen los procesos entre si.

Para realizar dicho diagrama se definieron con la alta gerencia dos criterios que ayudaron a
definir y establecer las relaciones entre los procesos. Adicionalmente, esto demuestra la

importancia de una buena comunicacion y de un proceso definido. Los criterios son los siguientes:

Existe relacion: Con este criterio lo que se muestra son los procesos que tienen relacién

entre si. De esta forma de definen los procesos que tienen relacion.

No existe relacion: Con el segundo criterio se definen los que no tienen relacion, es decir,

que sus labores no dependen de ningun proceso.

Por tal motivo se utilizaron los dos tipos de codificacion que se presentacion a continuacion

en la Tabla 6 tabla de Diagrama de relaciones.
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Tabla 6 tabla de Diagrama de relaciones

Cod. MOTIYVOS Simbologia

1 Esizte relacidn .

2 Mo existe relacion A

Nota: Claribel Solano Castillo

Con la informacién de la Tabla 6 tabla de Diagrama de relaciones anterior se determin6 que
la simbologia del circulo va a representar si existe relacion entre los procesos, y la simbologia del
triangulo indica que no existe relacion entre los procesos, es decir, que su proceso no depende de

otro para funcionar.

A continuacion se presenta la Figura: 16 Diagrama de relaciones, en donde se detalla la

informacidn relacionada con los procesos de la empresa.

Figura: 16 Diagrama de relaciones

Planificacion Estratégica
Gestion de Progectos

Contrataciones y licitaciom

4 Programacion y
Desarrollo

¥entas

Soporte § servicio

Marketing §y Publicidad

Proceso Contable

Nota: Claribel Solano Castillo
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Este diagrama permite tener de manera integrada todos los procesos establecidos y poder
observar cuales procesos tienen relacion y cuéles no. En el caso de la empresa AURA Software se
determind que el proceso de planificacion estratégica tiene relacion con todos los procesos, es decir,
que necesita del trabajo o informacion de los demas procesos para poder tomar sus decisiones o
planificar para el futuro. A continuacién se explica cada uno de los procesos y su relacion con

otros.

En el caso de gestion de proyectos este tiene relacion directa con los procesos de
contrataciones y licitaciones, programacion y desarrollo. Ademas, se puede indicar que no tiene
relacion con los procesos de soporte y servicio, ventas, marketing y publicidad y con el proceso
contable.

Si se observa el proceso de contrataciones y licitaciones este tiene relacion con
programacion y desarrollo, ya que tiene que evaluar los proyectos y sus requerimientos, mas no
tiene relacion con los procesos de ventas, soporte y servicio al cliente, marketing y publicidad, y
con el proceso contable.

Seguidamente se identificd que el proceso de programacion y desarrollo tiene relacion con
los procesos de ventas, soporte y servicio al cliente, marketing y publicidad; esto porque a la hora
de vender se necesita de la informacion de los sistemas o aplicaciones, y para el caso de soporte y
servicio se necesitan de la capacitacion de los productos. Adicionalmente, marketing y publicidad

para poder realizar las campafias necesitan conocer a fondo el producto.

Ventas es uno de los procesos que dentro de la organizacion necesita de los procesos de
soporte y servicio para poder darle toda la ayuda necesaria al cliente y de marketing y publicidad
para que les suministre todo el material relacionado con los productos, servicio y aplicaciones, y

se puede observar que no tiene relacion con el proceso contable.

El proceso de soporte y servicio tiene relacién con marketing y publicidad debido a que, al
igual que ventas, le suministran toda la informacion necesaria de campafias o publicidad por si
algun cliente o empresa llaman para preguntar por los servicios que se ofrecen, y se puede indicar

que no tiene relacion directa con el proceso contable.

Proceso de gestion de proyectos. Este proceso representa todas las actividades que conlleva el

desarrollo de un proyecto: planificacion, logistica, documentacion, viabilidad, entre otros aspectos.
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Proceso de contrataciones y licitaciones. Todo lo relacionado con la documentacion y la logistica

que debe llevar una contraccion, o la licitacion para el proyecto.

Proceso de programacion y desarrollo. Relaciona todas las fases que tienen que considerarse

para la programacion y el desarrollo del producto.

Proceso de ventas. Este proceso es todo lo relacionado con las ventas que se realizan de los

productos o servicios de AURA Software.

Proceso de soporte y servicio. Son todas las funciones que realizan los colaboradores para ayudar

a los clientes con los errores o problemas que se presentan.

Procesos de apoyo. Estos procesos son los encargados del soporte que necesitan los otros procesos
para cumplir con los objetivos o0 metas propuestos.
Proceso de marketing y publicidad. Es la parte en la que se involucran las actividades de

comunicacion y disefio de los productos que se desean vender.

Proceso contable. Esta parte es subcontratada, por lo que en si la empresa no cuenta con
departamento de contabilidad. Esta area recibe el apoyo de un despacho de contabilidad externa

que los apoya con toda la informacidn contable que la empresa necesita.

Adicionalmente, en el diagrama de la Figura: 16 Diagrama de relaciones se indic6 que con
respecto al proceso de marketing y publicidad este no tiene relacion directa con el proceso contable;

sin embargo, otros procesos si necesitan de la ayuda de marketing y publicidad.
Identificacidn de procesos

Para el analisis de la situacion actual se realizaron los siguientes diagramas de tortuga y
para uno de ellos se realizé su respectivo diagrama SIPOC. Estas herramientas permiten visualizar
el proceso de una forma sencilla. En el caso del diagrama de tortuga este se realiza aplicando cuatro
preguntas que ayudan a desarrollar el diagrama respectivo, que son: con gqué, con quién, cuanto y
coémo, lo cual ayuda a determinar las interacciones de los distintos procesos entre si y cuales son

los requisitos para que el proceso se pueda llevar a cabo.

Para realizar dichos diagramas se coordinaron diferentes reuniones y entrevistas con las
jefaturas. Asi se fue recolectando la informacion necesaria para el desarrollo de cada uno de los
esquemas, haciendo las cuatro preguntas que componen el diagrama. De esta forma se explica de

una forma mas sencilla el proceso.
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A continuacién se presenta la Figura: 17 Diagrama de tortuga Planificacién estratégica en
la que se visualiza el proceso respectivo. Para este diagrama se coordiné una reunién con la alta

gerencia, para poder conocer como funciona la planificacion estratégica en la empresa.

Figura: 17 Diagrama de tortuga Planificacion estratégica

; £C6mo? Por medio de
¢Con Qué? reuniones programadas,
Computadora, informacion de revisiones necesarias a los
los proyectos o estudios estudios, indicadores, informe
realizados de resultados.

Salidas: Los planes de accién a

sequir por las divisiones para
llegar a cumplir los objetivas o

Entradas: Informes o presentaciones de
las diferentes labores realizadas por las Planificacién
Divisiones o bien los estudios solicitados por estratégica

la Gerencia. metas propuestas corto, mediano
y largo plazo
¢£Con Quién? Personal Mediciones: planes de accién
encargado de las divisiones Jeumplimientos de planes de accién *100

Nota: Claribel Solano Castillo

Para que la planificacion estratégica se pueda realizar en la Figura: 17 Diagrama de tortuga
Planificacion estratégicajError! No se encuentra el origen de la referencia., de acuerdo con lo
conversado con la alta gerencia se necesita de los informes o presentaciones que remiten las
diferentes divisiones de la empresa, como son contrataciones y licitaciones, gestion de proyectos,
programacion y desarrollo, soporte y servicio al cliente, ventas, contabilidad que se realiza por
medio de una contratacion externa, marketing y publicidad. Una vez que se cuenta con dicha
informacién la alta gerencia, que es la que se encarga de la planificacion estratégica, celebra
reuniones programadas para verificar con cada uno el informe, los indicadores, y de ahi poder
realizar las proyecciones o planes de accion necesarios para la continuidad del negocio. Dentro de

los materiales que se van a necesitar estdn computadoras y estudios realizados.
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A continuacion se presenta la Figura: 18 Diagrama SIPOC Proceso Planificacion

estratégica, en la que se puede visualizar la actividad en cada proceso.

Figura: 18 Diagrama SIPOC Proceso Planificacion estratégica

Proceso Planificacion Estratégica ]

Supplier
(Proveedor)

o

Proceso de Contratacién
¥ Licitaciones

Proceso de Gestién
de Proyectos

Proceso de
Programacién y
Desarrollo

Proceso de Soporte y
Servicio al Cliente

Proceso de Marketing
y Publicidad

Proceso de
Contabilidad

Input
(Entrada)

Informe de las
Contrataciones y
licitaciones que se
encuentran para participar
y aprobacion

Informe del avance de los
proyectos

Informe de los avances
de los productos en

| programacién

Informe de los clientes
atendidos y de las
inconformidades
presentadas

Informe de las campaiias
en produccion

Informe de los estados
financieros y reportes
finacieros, declaraciones
de impuestos

Nota: Claribel Solano Castillo

|

Process
(Proceso)

Analizar el informe para
su aprobacién

iSe
aprob6?

Recibir el informe

.Se
aprobd?

Analizar la informacién y
brindar la
retroalimentacion
necesaria

iSe
aprobd?
Analizar los informes a
detalle

Custumer
(Cliente)

Output
(Salidas)

©

Remite la aprobacion
de las nuevas
contrataciones y
licitaciones

O

Informa la
aprobacion de los
datos

Alta Gerencia

Brinda la aprobacion
de los conceptos de
campana

Este diagrama demuestra cuales son los proveedores para el proceso, En este caso, para que

el proceso se pueda llevar a cabo se necesita de la ayuda de los procesos de contratacion y
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licitaciones, gestion de proyectos, programacion y desarrollo, soporte y servicio al cliente,
marketing y publicidad, y proceso de contabilidad porque este servicio es una contratacion externa.

Por parte de ellos la alta gerencia va a recibir los diferentes informes. Estos informes
corresponden a las actividades que realizan ellos o por alguna solicitud que realizo la alta gerencia.
Luego de recibir los informes se procedera a la revision de los datos y la documentacion para que
posteriormente a eso se prueben, se dé una retroalimentacion o se tomen las decisiones estratégicas

para el negocio de acuerdo con lo conversado con la alta gerencia.

A continuacion se presenta la Figura: 19 Diagrama de Tortuga Proceso de Contrataciones
y Licitaciones, en la que se representd el proceso para las contrataciones y licitaciones que realiza
AURA Software.

Figura: 19 Diagrama de Tortuga Proceso de Contrataciones y Licitaciones

¢Con Qué? ¢ COMO? Por medio de

Computadora, acceso a
Internet, pagina web SICOP

reuniones programadas,
revisiones de los avances.

Entradas: Contrataciones y
licitaciones a las de las que AURA
Software quiere participar

=)

Proceso de
Contrataciones
y Licitaciones

Salidas: Informe de
contrataciones y licitaciones
para produccion y para
Gerencia

¢Con Quién? Director de
Proyectos, y encargado de
Produccion y Desarrollo

Mediciones: Total de
licitaciones y
contrataciones/Proyectos
entregados *100

Nota: Claribel Solano Castillo

La persona que se encarga del proceso de contrataciones y licitaciones indico que
constantemente verifica la pagina de SICOP. Este es el sitio web en donde el Gobierno publica
diferentes licitaciones. Para ello se necesita como material de trabajo, una computadora y acceso a

internet.
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Esta persona encargada tiene mucha relacion con los procesos que realizan el director de
proyectos y el encargado de programacion y desarrollo. La idea es que las tres &reas siempre estén
en contante comunicacion e informacidn de los proyectos que se encuentran en publicacion, con el
objetivo de poder participar. Para ello se celebran reuniones programadas para informar sobre las
contrataciones y licitaciones en que la empresa puede participar.

A continuacion se presenta la Figura: 20 Diagrama SIPOC Proceso Contratacion y
licitaciones, donde se puede visualizar la actividad en cada proceso.

Figura: 20 Diagrama SIPOC Proceso Contratacién y licitaciones

I Proceso de Contratacion y Licitaciones ]

Supplier Input Process Output Custumer
(Proveedor) @ (Entrada) @ (Proceso) @ (Salidas) @ (Cliente) o
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edwhovad proyectos actuales y paravereloar ol Sermpo
e Proyectos fechas de entrega o YET
{0 disponible para las Informe de los proyectos a

nuevas contrataciones y participar con las fechas
licitaciones de entrega solicitadas por

las contrataciones y
licitaciones

.Se
aprob6? Alta gerencia,
Proyectos y
programacion

Informe de avances de los Revisar la disponibilidad
Proceso de productos en del departamento de
Programacién y programacién y fechas de programaciéon y Informe de disponibilidad
Desarrollo entrega desarrallo para los para los nuevos proyectos
nuevos prayectos

iSe
aprobd?

Nota: Claribel Solano Castillo

Para que se pueda llevar a cabo el proceso de contrataciones y licitaciones se converso con
el encargado para conocer de cual o cuales procesos dependian, e informaron que para poder

realizar las labores necesitan del apoyo de gestion de proyectos y de programacién y desarrollo,
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debido a que con gestion de proyectos se consulta y coordina sobre todos los proyectos con los que
esta trabajando la empresa, y las fechas de entrega que se solicitan.

Con programacion y desarrollo se ven las especificaciones que se estan solicitando y qué
tan factible es para la empresa el desarrollo de este. Esto con el objetivo de medir la disponibilidad

de los departamentos y de los recursos de la empresa.

Una vez que se cuenta con toda la informacion relacionada con los proyectos actuales, con
disponibilidad, y habiendo visto las especificaciones, el encargado de licitaciones elabora un
informe de los proyectos con que va a participar, con las fechas de entrega solicitadas y los
requerimientos para que alta gerencia, proyectos y programacién puedan iniciar las labores

requeridas.

En la siguiente Figura: 21 Diagrama de tortuga Proceso de gestion de proyectos se da a

conocer las partes involucradas para que el proceso se pueda desarrollar:

Figura: 21 Diagrama de tortuga Proceso de gestion de proyectos

JCon Qué? £ COMO? Por medio de
Computadora, informacion de fEUDi0H95 programadas,
los proyectos por parte de revisicnes de los avances.

contratacion y licitaciones

Entradas: Informes o

presentaciones de los proyectos que ’
estan por iniciar, en produccién e

informacion de las licitaciones o

contrataciones

%

Salidas: Informe de proyectos

Proceso de para produccién y para Gerencia

Gestion de
Proyectos

<Con Quién? Encargado de Mediciones: Total de
licitaciones y Programacion y proyectos/Proyectos entregados *100
Desarrollo

Nota: Claribel Solano Castillo

Para que el proceso de la gestion de proyectos se lleve a cabo se necesita la participacién
del encargado de licitaciones y de programacion y desarrollo. Esto de acuerdo con la reunién con
el encargado de la gestion de procesos. Ademas, indicO que se necesita una computadora y la

informacidn recaudada por el encargado de licitaciones. De esta forma podran verificar y planificar
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los futuros proyectos; ademas de definir si la empresa puede realizar lo solicitado por la

contratacién o licitacion.

Esto se realiza por medio de reuniones programadas en que las partes involucradas exponen
sus ideas y observaciones. Una vez que cuentan con la informacién requerida se la presentan a la

alta gerencia para su aprobacion.

A continuacion se presenta la Figura: 22 Diagrama SIPOC Proceso gestion de proyectos en

la que se puede visualizar la actividad en cada proceso.

Figura: 22 Diagrama SIPOC Proceso gestion de proyectos

[ Proceso de Gestion de Proyectos ]

Supplier Input Process Output Custumer
(Proveedor) @ (Entrada) @ (Proceso) 9 (Salidas) @ (Cliente) 0

Informe de fechas de

Contratacién entrega de los proyectos a Verificar las fechas para — - X
licitaciones 4 participar y las entrega de los Informe indicando si se Alta gerencia,
especificaciones indicadas proyectos cuenta con el tiempo Proyectos,

disponible o bien si se va .
a necesitar personal contrataciones y

adicional para cumplir con Licitaciones,
las fechas de entrega. programacién y
Desarrollo
Verificar las
especificaciones que
solicitan las licitaciones

Revisar la informacién
con los departamentos
involucrados

iSe
aprob6?

Nota: Claribel Solano Castillo

El proceso de gestion de proyectos tiene mucha relacion con el encargado de las
contrataciones y licitaciones debido a que el encargado de licitaciones y contrataciones le remite
un informe con toda la informacion necesaria de las contrataciones. En esto se incluyen las fechas
y requerimientos. Una vez que se recibe la informacion el encargado de gestion de proyectos puede
verificar las fechas, programar las entregas de los avances y verificar lo que se solicita en el
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proyecto. Con esto podré remitir un informe para coordinar si es necesario méas personal u horas

extras para cumplir con lo solicitado.

Este informe se remite a las areas de programacion y desarrollo, a contrataciones y

licitaciones y a la alta gerencia con el objetivo de poder coordinar las actividades y labores.

A continuacion se presenta la Figura: 25 Diagrama de tortuga Proceso de ventas en donde
se detalla lo necesario para que la labor se pueda realizar.

Figura: 23 Diagrama de tortuga programacion y desarrollo

sCon Qué? ¢ COmMo? Por medio de
Computadora, informacion de reuniones programadas,
las contrataciones, revisiones de los avances.

licitaciones

Salidas: informe de

I entregas de los productos

Entradas: Contrataciones y

licitaciones l

Programacion
y Desarrollo

¢<Con Quién? Encargado de Mediciones: Total de
licitaciones, Produccion y licitaciones y
Desarrollo contrataciones/Proyectos

entregados *100

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con lo conversado con las jefaturas y con la informacion recaudada el proceso
de programacion y desarrollo es un proceso operativo de la empresa. Se determiné en las reuniones
que trabajan de la mano con el proceso de contrataciones y licitaciones debido a que verifican los

requerimientos de los proyectos y analizan si estos son factibles de realizar.

Para el dicho trabaja se necesitan materiales como computadoras e informacién sobre las
contrataciones Yy licitaciones. La forma de trabajo es por medio de reuniones programadas para
verificar avances o solicitudes. Al final el documento que se entrega es un informe de los

entregables de los sistemas o aplicaciones que se realizan.
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A continuacién se presenta la Figura: 24 Diagrama SIPOC Programacion y Desarrollo en

la que se puede visualizar la actividad en cada proceso.

Figura: 24 Diagrama SIPOC Programacion y Desarrollo

I Proceso de Programacion y Desarrollo ]

Supplier @ Input Process Output Custumer
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icitaciones requerimientos que proyectos utilizando para el Licitaciones

solicitan desarrollo

Verificar los
requerimientos
establecidos para el
proyecto

:Se
aprobré?

Nota: Claribel Solano Castillo

Para el proceso de programacion y desarrollo se necesita de la parte de contratacion y
licitaciones, debido a que ellos son los que les proveen los proyectos para trabajar. La persona
encargada de las licitaciones les rinde a ellos un informe con los proyectos, las fechas y los

requerimientos que deben llevar.

Una vez que reciben dicha informacion el departamento verifica las fechas de los

entregables para poder coordinar en lo interno como estan con las actividades y los requerimientos.
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En la salida lo que se entrega es un informe en el que se indica si son viables los
requerimientos y se indica el tiempo en el que se implementaria para su desarrollo. Esta
informacidn se presenta a la alta gerencia, al encargado de proyectos y a la persona responsable de

las contrataciones Y licitaciones.

A continuacion se presenta la Figura: 25 Diagrama de tortuga Proceso de ventasFigura:
25 Diagrama de tortuga Proceso de ventas, en la que se detalla lo necesario para que la labor se

pueda realizar de acuerdo con lo conversado con los vendedores de la empresa.

Figura: 25 Diagrama de tortuga Proceso de ventas

<Con Qué? £COMO? Por medio de
Computadora, teléfono, citas programadas para la
infarmacion de los programas venta y citas para la

0 servicios implementacion

%

Entradas: Ordenes para
implementacion de los programas ‘

Salidas: Informe de las

Proceso de ventas realizadas y las citas
pragramadas para la
implementacion

%

S

¢Con Quién? Vendedores, Mediciones: Ventas estimadas
Encargado de Soporte y Servicio { ventas totales *100
al Cliente

Nota: Claribel Solano Castillo

El proceso de ventas tiene relacion directa con el proceso de soporte y servicio al cliente, y
marketing y publicidad. Con el primer departamento el apoyo es constante debido a que si los
clientes presentan algun problema ellos les dan el soporte necesario. En el caso de marketing y
publicidad les suministran todo el material necesario para la venta y distribucion de informacion

de los sistemas o aplicaciones.

Los vendedores indicaron que las herramientas que utilizan para cumplir con el proceso son

computadoras y teléfonos y como lo realizan por medio de reuniones programadas con los clientes



94

y con los departamentos respectivos, y su funcion es la de colocacion de los productos o servicios
de la empresa.

A continuacion se presenta la Figura: 26 Diagrama SIPOC Gestion de ventas, en donde se

puede visualizar la actividad en cada proceso.

Figura: 26 Diagrama SIPOC Gestidn de ventas

[ Proceso de Gestion de Ventas ]
Supplier Input Process Output Custumer
(Proveedor) (Entrada) @ (Proceso) (Salidas) (Cliente)

Capacitar a los Informe de las
: Informe de Productos para o :
Programacién y vender P vendedores en los capacitaciones brindada a
Desarrollo productos o aplicaciones los vendedores
para la venta

Brinda especificaciones
técnicas como Brindar soporte a los
Soporte y Servicio al requerimientos minimos vendedores o a los
Cliente para el funcicnamiento de cientes de los
los sistemas o vendedores

Dato de los horarios
para atencién a los
clientes

aplicaciones

. - Facilitar informacién de
Marketing y Publicidad Informacion de campaiias las campafias para los Material de aboyo
sistemas o aplicaciones poy

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con lo conversado y con la informacion detallada anteriormente, ventas es uno
de los procesos operativos de la empresa. Este tiene como proveedores a programacién y desarrollo,
soporte y servicio al cliente y marketing y publicidad. Programacion y desarrollo se encargan de
capacitar a ventas en los diferentes programas o aplicaciones; ademas, les remite una lista de los
productos.

En el caso de soporte y servicio, ellos son los que se encargan de ayudar a los clientes.
También les suministran la informacién de los requerimientos minimos para el buen

funcionamiento de las aplicaciones o programas. Es importante mencionar que este departamento
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es de gran apoyo para ventas, ya que si alguno de los clientes presenta algn problema ellos son
los que se encargan de ayudarlo a resolverlo.

Por otro lado, el departamento de marketing y publicidad le provee a ventas todo el material

publicitario de los productos para que ellos puedan darle la informacién a los clientes.

A continuacion se presenta la Figura: 27 Diagrama de tortuga, Soporte y servicio al cliente
en la que se muestra el proceso relativo a soporte y servicio al cliente por parte de la empresa
AURA Software.

Figura: 27 Diagrama de tortuga, Soporte y servicio al cliente

iCon Qué? ¢ COmMo? Por medio de

Computadora, teléfono citas programadas para la
implementacion o llamadas
para la resolucion de los

N

Proceso de
Soporte y
Servicio al

Cliente

Salidas: Informe de los

clientes atendidos, de las
implementaciones y de los
problemas presentados

Entradas: Llamadas de los

clientes o vendedores .

<Con Quién? Desarrollo y Mediciones: Ordenes de
Produccién y Marketing y Implementaciones realizadas/
Publicidad total de ordenes programadas*100

Nota: Claribel Solano Castillo

Este proceso de soporte y servicio al cliente se realiza con la ayuda del departamento de
desarrollo, produccion, marketing y publicidad, ya que ellos les remiten la informacion respectiva
de los productos, las especificaciones y, ademas, informacion necesaria para que puedan realizar

el trabajo con los clientes.
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Para realizar el trabajo los colaboradores mencionaron que como material de trabajo deben
contar con una computadora y un teléfono. Es importante mencionar que son los encargados de
resolver los problemas que presentan los clientes, o de dar informacion acerca de los productos y
aplicaciones que ofrece la empresa, de acuerdo con las funciones que mencionaron en la reunion

con ellos y con la jefatura respectiva.

Este proceso consiste en contestar las llamadas que realizan los clientes y ayudarles a

solventar los problemas o dudas que se pueden estar presentando.

A continuacion se presenta la Figura: 27 Diagrama de tortuga, Soporte y servicio al cliente

en la que se describe el proceso respectivo:

Figura: 28 Diagrama de SIPOC - Soporte y servicio al cliente

l Proceso de Gestion de Soporte y Servicio al Cliente ]
Supplier Input Process Custumer
(Proveedor) (Entrada) @ (Proceso) (Cliente)

Se capacita a los de Informe de las
. Infarme de Productos para Soporte y servicio al especificaciones minimas
Programacion y vender Cliente en los productos para el buen
Desarrollo y aplicaciones para la funcionamientos de los

venta progrrmas o aplicaciones
vy posibles problemas que

se pueden presentar
Clientes

Output
(Salidas)

Marketing y Publicidad Se facilita informacion .
de las campafias para Material de apoyo
Informacién de campafias los sistemas o
aplicaciones

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con el diagrama de la Figura: 27 Diagrama de tortuga, Soporte y servicio al
cliente, se indico que dentro de los proveedores este proceso tiene a programacion y desarrollo y a
marketing y publicidad.

Programacion y desarrollo rinde informes sobre productos, aplicaciones y servicios para
vender. Ademas de eso capacita a los operarios de soporte y servicio para que estos puedan

reaccionar ante alguna eventualidad o problema que se les presente a los clientes. Ademas, podran
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informar de las especificaciones que se requieren para el buen estado de los productos de la

empresa.

En el caso de marketing y publicidad ellos le suministran a soporte y servicio al cliente toda

la informacion que se ha confeccionado como material de apoyo de los productos o servicios que

se ofrecen. Este material los operadores se lo pueden suministrar a los clientes que lo requieran.

Se puede indicar que, como cliente final de este proceso, se tiene a los clientes de la

empresa, es decir, a las personas que han adquirido el producto o servicio.

A continuacion se presenta la Figura: 29 Diagrama de tortuga - Marketing y publicidad,

con la finalidad de conocer como es dicho proceso:

Figura: 29 Diagrama de tortuga - Marketing y publicidad

<Con Qué?
Computadora, teléfono,
programas para disefio

£COmMo? Reuniones
programadas, lluvia de ideas,
estudio de mercados

D

Entradas: Solicitud de Disefio
para los programas o servicios
ofrecidos

Proceso de
Marketing y
Publicidad

-

Salidas: campaiia de
Comunicacion y Publicidad
para el producto o servicio

&

¢Con Quién? Encargado de
Programacion y desarrollo,
Encargado de Ventas y Encargado
de Marketing y Publicidad

Mediciones: Solicitudes de
disefios realizados/ disefos
entregados*100

Nota: Claribel Solano Castillo

Para el proceso de marketing y publicidad, en la reunion

con la persona encargada del

proceso se definid que las herramientas que necesitan para laborar son computadoras, teléfono y
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los sistemas para realizar los disefios o campafias. Ellos trabajan de la mano con programacion y

desarrollo, ventas y gerencia.

Menciono que la forma de trabajar es por medio de reuniones programadas en las que se

realizan lluvias de ideas para plantear las campafas o la publicidad.

A ellos se les solicitan los disefios para los programas y las campafias con las que van a dar
a conocer los productos. También para la publicidad que la empresa considere necesaria. Una vez
plantada la solicitud ellos proceden a la produccion y a la presentacion del producto final para su

aprobacion o cambios.

A continuacion se presenta la Figura: 30 Diagrama de SIPOC - Marketing y publicidad en

la que se puede visualizar la actividad de cada proceso.

Figura: 30 Diagrama de SIPOC - Marketing y publicidad

[ Proceso de Marketing y Publicidad ]
Supplier Input Process Output Custumer
roveedor, ntrada; roceso alidas iente
P d Entrad P Salid Client
Informar las
Programacién Informe di:rzgg:.lctos para caracteristicas de los Informe de las
Dgsarrollo y productos desarrollados especificaciones minimas
y de las APPS para el buen

funcionamientos de los
programas o aplicaciones

Marketing y
Publicidad

- Facilitar informacion de
Ventas Informacién de lo que los sugerencias o ideas de Ideas que se pueden
clientes necesitan las clientes o de ellos desarrollar o bien
material publicitario

Nota: Claribel Solano Castillo

Para que el proceso de marketing y publicidad de la empresa se pueda realizar de la mejor
forma se necesita la colaboracion de programacion y desarrollo y de ventas, Programacion y
desarrollo le remite a marketing y publicidad un informe de los productos por vender para que ellos
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puedan realizar la publicidad respectiva, y en el caso de ventas muchas veces les dan ideas o les
solicitan material publicitario que requieran para las ventas; esto de acuerdo con lo conversado con

cada una de las partes involucradas.

De esta forma dicho departamento puede trabajar en todo lo relacionado con marketing y
publicidad, y una vez que se cuenta con los artes para aprobacion se remiten a la gerencia para su
aprobacién. Como cliente final se tiene a gerencia, ventas y a los clientes, que son los que van a

recibir el material disefiados de los productos.

En la Figura: 31 Diagrama de tortuga - Proceso contable se menciona como es el proceso
debido a que en el caso de AURA Software este proceso es contratado, es decir, no esta dentro de

la organizacion sino que mas bien se contrata la labor de un contador.

Figura: 31 Diagrama de tortuga - Proceso contable

£COmMOo? entrega de

a ) h Az

¢Con Queé? informacion contable de la
Computadora, telefono, empresa, reuniones
sistema de Contabilidad pragramadas para ver la

parte contable

Entradas: Solicitud de informe Salidas: Informe contable
de contabilidad de la empresa

<Con Quién? Gerente y Mediciones: Programas o
Contador servicios colacados/ programas o
servicios cobrados*100

Proceso
Contable

Nota: Claribel Solano Castillo

Practicamente este proceso es una relacion entre la alta gerencia y el contador debido a que
el servicio es contratado. El gerente le remite toda la informacion necesaria al contador para que

este pueda elaborar todos los informes necesarios para la toma de decisiones.
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Las herramientas para laborar son: computadora, teléfono y sistema de contabilidad. En este caso
el gerente celebra reuniones periodicas para conocer la situacion de la empresa y tener una

retroalimentacion para la toma de decisiones en el futuro.

A continuacion se presenta la Figura: 32 Diagrama de SIPOC - Contable en la que se puede

visualizar la actividad en cada proceso.

Figura: 32 Diagrama de SIPOC - Contable

[ Proceso de Gestion de Contable ]

Supplier Input Process Output Custumer
(Proveedor) (Entrada) @ (Proceso) (Salidas) (Cliente)

Recibir la informacién

Informe de estados para su respectivo .
financieros, declaraciones andlisis Informe de planilla
de impuestos al nivel de

Contad tributacion, control de
ontador B
gastos e ingresos Gerencia,Ministerio
de Hacienda

iSe Autorizacién para pagos
aprobo? respectivos al Ministerio
de Hacienda

Se toma las decisiones Estados financieros,
respectivas para el repartes, proyecciones y
presupuesto y nuevas presupuesto aprobados
proyecciones

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con lo conversado con la alta gerencia el proceso contable de la empresa es
externo, es decir, es contratado para que lleve la contabilidad de la empresa y rinda todos los
informes necesarios para que la gerencia pueda tomar las decisiones. El proveedor, en este caso, es
el contador. El emite los informes, declaraciones y estados financieros.
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Una vez que emite los informes el gerente recibe aquellos que seran analizados para la toma
de decisiones, ya sea para proyecciones o para el presupuesto de la empresa, ademéas de aprobar

los pagos respetivos y las declaraciones por enviar al Ministerio de Hacienda.
Medicion de la satisfaccion de los clientes

Con respecto al punto de medir el grado de satisfaccion de los clientes y de acuerdo con el
analisis de la situacion actual de la empresa, se converso con los altos mandos para verificar si la
empresa realiza algun procedimiento o actividad que le permita conocer en detalle la satisfaccion
de los clientes, y la respuesta emitida por la empresa fue que ellos nunca han realizado una encuesta

para conocer el grado de satisfaccion de los clientes.

Debido a lo anterior se elabor6 una encuesta para que la empresa AURA Software pueda
conocer la satisfaccion que han tenido sus clientes con el servicio que se les ha prestado durante

estos dos afos.

La encuesta se compone de 12 preguntas y se elabor6 utilizando Google Forms. Se aplico
del 10 de diciembre del 2020 al 04 de enero del 2021. Para conocer la cantidad de encuestados a

los que se les debia de aplicar se utilizo la herramienta de la empresa Vida Plena OPC.

A continuacion se presenta la Figura: 33 Calculadora para el tamafio de la muestra, con la

informacion que se utilizo.

Figura: 33 Calculadora para el tamafio de la muestra

Population

Confidence:

Margin:
probability:

The sample size is: &

Calculate sample size

Nota: Claribel Solano Castillo

En este caso la Figura: 33 Calculadora para el tamafio de la muestra representa a la

poblacién, que son los clientes de la , en este caso 2.000 personas. El nivel de confianza que se
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aplico fue de 90%, con margen de 10% y probabilidad de 50%. Esto dio un tamafio de muestra de
66, es decir, se tenia que cumplir con 66 encuestados para que pueda ser representativa; sin

embargo, se logro encuestar a 90 clientes.

Es importante mencionar que muchas de estas respuestas son dadas de acuerdo con la percepcion
que se tiene del servicio o producto, pero ayuda a que la empresa pueda tener una idea de lo que
opinan los clientes. Por esto de seguido se presentan los graficos mas representativos para el

presente trabajo.

A continuacién se hace referencia a la Figura: 34 Grafico Conocimiento de lo consultado,
mediante la cual se buscaba saber cémo perciben los clientes el conocimiento de los funcionarios

de AURA Software para atender las consultas o problemas que se les han presentado.

Figura: 34 Grafico Conocimiento de lo consultado

Conocimiento a lo consultado

®1.Nocumple ™2 Neutro ™3.Sicumple ™4.Noresponde

Nota: Claribel Solano Castillo

En el gréafico anterior se determind que 89% de los encuestados indicaron que los
funcionarios si tienen ese conocimiento a la hora que se hace alguna consulta o se les solicita un
tramite; sin embargo, con un adecuado plan de capacitacion de sus productos a los colaboradores
la empresa podria aumentar el porcentaje de satisfaccion de los clientes. No obstante, de acuerdo

con lo conversado los colaboradores no cuentan con un plan anual de capacitacion o
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refrescamiento, por lo que hay ciertos casos o cambios que se han realizado tal vez en el sistema

pero que los colaboradores desconocen.

De acuerdo con lo conversado con los colaboradores, han tenido ocasiones en que al cliente
no se le ha actualizado la mejora del sistema por desconocimiento de ellos y por la falta de

comunicacion que existe entre las jefaturas.

Otra de las preguntas que se hicieron fue para determinar qué tan pronto se realizan los
tramites en la empresa. La idea era conocer la agilidad en el proceso que se les da a los tramites de

los clientes.

Por tal motivo se les consulté a los clientes si consideran que AURA Software realiza con
rapidez los trdmites. Con dicha pregunta la empresa deseaba conocer sobre la percepcion que ellos

tenian en cuanto a la entrega del producto, o bien, el tiempo que duran en dar una respuesta.

Se pueden observar los resultados obtenidos en la jError! No se encuentra el origen de la

referencia.que se presentan a continuacion.

Figura: 35 Gréfico Rapidez en los tramites

Rapidez en tramites

1.Nocumple ®2.Neutro ™3.Sicumple ™4.Noresponde

Nota: Claribel Solano Castillo
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En la figura se muestra que el mayor porcentaje de los encuestados (95%) indicaron que la
empresa si cumple con rapidez en los tramites. A pesar de eso es importante mencionar que

actualmente la empresa no cuenta con procedimientos definidos atender los pedidos que ingresan.

A pesar de que la labor que han realizado les ha funcionado, la empresa no cuenta un método
establecido para conocer el orden que deberia llevar cada solicitud. Esto se realiza de acuerdo con

qué tan enojado esté el cliente, o bien, si es un cliente grande en comparacion con los demas.

Por tanto, seria importante que se logre definir el tiempo de respuesta al afiliado y también
la estandarizacion. De esta forma podran cumplir con todas las solicitudes y mantenerse asi, 0 subir

aun mas dicho porcentaje.

Otro punto importante para toda organizacion es saber con cuénta capacidad cuentan los
funcionarios para resolver los problemas que surgen. Por esa razén es un punto que se evalué en la

encuesta aplicada.

A continuacidn se presenta la Figura: 36 Grafico Capacidad de resolucién para conocer la
percepcion de dichos clientes.

Figura: 36 Grafico Capacidad de resolucién

Capacidad de resolucion

®1.Nocumple ®m2.Neutro ™3.Sicumple ™4.Noresponde

Nota: Claribel Solano Castillo
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El grafico anterior demuestra que los funcionarios de la empresa, a pesar de que no cuentan
con un plan de capacitacion establecido o a veces no cuentan con la informacién necesaria para

resolver, tratan de demostrarles interés al afiliado en ayudarlos con el problema o con consultas.

En cuanto a eso, 93% de los encuestados indicaron que la empresa si cumple con la
capacidad para resolver las consultas o problemas que se les han presentado. Al ser este un
resultado positivo la empresa deberia mejorar la parte de retroalimentacion delos colaboradores,

para que esta percepcion de los clientes pueda mejorar cada dia mas.

Otro punto importante para AURA Software es el tiempo que tardan en entregar una

respuesta o un producto, por lo cual se consultd si laempresa cumple o no con el tiempo de entrega.

En la siguiente Figura: 37 Grafico Tiempo de entrega se muestra el resultado obtenido de

los encuestados.

Figura: 37 Grafico Tiempo de entrega

Tiempo de entrega

B 1.Nocumple ™2.Neutro M3.Sicumple ™4. Noresponde

Nota: Claribel Solano Castillo

La alta gerencia pregunta si consideran que AURA Software cumple o no con el tiempo de
entrega para conocer la percepcion de dichos clientes, cuya respuesta fue positiva, ya que 88%

indicaron que si cumplen con el tiempo esperado de entrega.
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Sin embargo, ese es un porcentaje que con un buen manejo del proceso por parte de los

colaboradores puede mejorar cada vez mas.

Manifestaron que han tenido casos en que no cumplen con los tiempos de entrega
establecidos debido a que surgen emergencias con otros clientes que tienen que resolver, o cuando
el proyecto lleva més tiempo para su desarrollo, de lo que se habia tal vez establecido, por lo que

una buena comunicacion con el cliente es lo primordial.

Otras de las preguntas que conformaban el cuestionario era si la organizacion les muestra
una imagen de solidez y seguridad. Este es un punto importante que la organizacion debe medir,
ya que, aparte de conocer la percepcion de sus clientes de acuerdo con el resultado obtenido, van a

tener que tomar medidas para mantener dicho porcentaje o poder aumentarlo.

La siguiente Figura: 38 Gréafico Solidez y seguridad presenta los resultados obtenidos de

los encuestados.

Figura: 38 Gréfico Solidez y seguridad

Solidez y seguridad

0

B 1.Nocumple ™2.Neutro M3.Sicumple ™4.Noresponde

Nota: Claribel Solano Castillo

En el grafico anterior se dijo que 89% de los encuestados respondieron que AURA Software
si cumple con solidez y seguridad. Este es un punto que la empresa puede ir mejorando cada vez

mas. Para ello se realizaron un FODA vy un analisis de PESTEL, para conocer las debilidades y
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oportunidades que tiene la empresa y de ahi poder emprender medidas que ayuden a posicionar
aun mas la imagen de la organizacion.

De acuerdo con lo conversado con la alta gerencia y con los colaboradores, la empresa

debe mejorar la comunicacion con los clientes.

Por ultimo, se consulté como calificarian el grado de satisfaccion con AURA Software, por
lo que en la Figura: 39 Gréafico Grado de satisfaccion se podra observar el resultado final.

Figura: 39 Grafico Grado de satisfaccion

Grado de satisfaccion

l.Insatisfecho  ® 2. Indiferente W 3. Satisfecho B 4. No lo ha usado

Nota: Claribel Solano Castillo

El resultado obtenido es que 94% de los clientes indicaron que si se encuentran satisfechos
con la empresa. Es importante mencionar que estos resultados son la percepcion que tienen los

clientes y que ayudan a medir parte de la situacion actual de la empresa.
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Con esta pregunta lo que de deseaba obtener es la nota general que le daria el cliente a la
compafiia. Es importante mencionar que este resultado se ha obtuvo cuando la empresa no cuenta

con un sistema de gestion que le ayude a controlar y medir mejor sus procesos.

Se puede decir que en general AURA Software ha tratado de destacarse en el servicio que
le ofrece al cliente. Como se ha visto en la encuesta aplicada, los porcentajes mas altos han sido
para la capacidad de resolucion y para la rapidez en los tramites. Sin embargo, de acuerdo con lo
conversado cuentan con otros puntos débiles que desean ir mejorando, como es el conocimiento de
los colaboradores, mejorar la imagen que proyectan en cuanto a solidez y seguridad y a los tiempos

de entrega.

Un sistema de gestion de calidad en AURA Software puede ayudar a que la percepcion que

tienen los clientes aumente aun mas.

Encuesta sobre conocimientos generales y sobre calidad

Para conocer mas a fondo el grado de conocimiento de los colaboradores de la empresa se
decidi6 aplicar una encuesta que permitiera determinar qué tanto conocen la mision, la vision, los

valores y la calidad, entre otros puntos.

El 30 de diciembre del 2020 se aplicé una encuesta por medio de Google Forms a los 12
colabores de la empresa, la cual se incluye en los anexos con el nombre Encuesta N°2. Tiene un

total de 9 preguntas las cuales se detallan a continuacion:
Con la pregunta N° 1 se obtuvo el resultado expuesto en la

Figura: 40 Grafico Manejo del concepto de calidad, figura que se presenta a continuacion:

Figura: 40 Grafico Manejo del concepto de calidad
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Maneja el concepto de Calidad

i

Nota: Claribel Solano Castillo
Como se muestra en la

Figura: 40 Gréfico Manejo del concepto de calidad, la totalidad de los encuestados, que
son los colaboradores de la empresa, indicaron que no conocen el concepto de calidad. Esto se
puede relacionar con la encuesta de satisfaccion aplicada a los clientes, ya que si los funcionarios
no conocen la importancia del concepto de calidad no podran conocer qué tan importante es para

la empresa cumplir siempre con lo que se le indica a un cliente o con sus expectativas.

Segun esos resultados, la empresa debe trabajar en eso con los funcionarios para tratar de
mejorar el servicio que ofrece, porque a pesar de las deficiencias que se muestran en la actualidad

es considerado bueno por parte de la alta gerencia.

Mediante la pregunta 2 de la encuesta se consult6 si se sienten familiarizados con los
objetivos de la calidad, por lo que en la Figura: 41 Gréafico Objetivos de la calidad se observa el

resultado obtenido.

Figura: 41 Gréfico Objetivos de la calidad
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Esta familiarizado con los objetivos de la
calidad

Nota: Claribel Solano Castillo

El resultado indica que la totalidad de los encuestados no estan familiarizados con lo que
pueden ser los objetivos de calidad. Adicionalmente, se consult6 a la alta gerencia si la empresa
cuenta con objetivos de calidad y la respuesta es que la empresa no ha trabajado nada referente a

objetivos o al concepto de calidad en la organizacion.

Por eso, si la empresa tiene pensado llegar a certificarse con la normativa 1SO 9001:2015 tienen
que plantearse dichos objetivos y asegurarse de que las personas tomen conciencia de la politica

de la calidad y de los objetivos de calidad.

La pregunta 3 de la encuesta se refiere al conocimiento de una politica de calidad. El
resultado de esta se puede observar en la Figura: 42 Grafico Conocimiento de una politica de

calidadjError! No se encuentra el origen de la referencia..

Figura: 42 Gréafico Conocimiento de una politica de calidad
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Tiene conocimiento de lo que es una
politica de calidad

_

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con lo anterior, el resultado indica que la totalidad de los encuestados no tienen
conocimiento de lo que es una politica de calidad; por lo tanto, los colaboradores no tienen

conocimientos de lo que es la calidad.

Una de las desventajas de que los colaboradores no tengan conocimiento de lo que es
politica de calidad es que no van a estar enfocados o comprometidos con implantar un servicio

orientado a la atencion del cliente y a la mejora continua.

De acuerdo con lo consultado, la empresa no cuenta con una politica de calidad, por lo que
seria una gran oportunidad para la empresa implantarla y que esta sea difundida entre todo el
personal de la organizacién. Ademas, es importante que se inculque una cultura de calidad y de
mejora continua. Esto ayudaria a mejorar los resultados de la encuesta de satisfaccion que la

empresa podria seguir aplicando.

En la pregunta 4 de la encuesta se consulté sobre informacion general de la empresa con la
cual se pretendia saber si los colaboradores tienen conocimiento de la mision y la visién de la
compafiia. El resultado obtenido se puede ver en la Figura: 43 Grafico Conocimiento de la mision

y la visién de la empresa, que se presenta a continuacion.

Figura: 43 Grafico Conocimiento de la mision y la vision de la empresa
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Conoce la mision y vision de la empresa

i

Nota: Claribel Solano Castillo

Al obtener dicho resultado se le consult6 a la alta gerencia si la mision y la vision de la
empresa se encontraban a la vista de los colaboradores o si se contaba con algun refrescamiento de
la informacion. Indicaron que esta informacion no se tenia a la vista ni tampoco se hace un
refrescamiento de esta. Este desconocimiento muchas veces no permite que la empresa llegue a

cumplir con sus objetivos.

Este es un punto de mejora para la empresa por lo que es importante que la compafiia dé a
conocer la vision al personal, ya que esta le indica adénde quiere llegar y qué necesitan de la ayuda

de ellos para poder lograrlo.

Con respecto a la mision, de igual forma se tiene que dar a conocer y tener cada cierto

tiempo un refrescamiento, porque es la forma de poder cumplir con la vision.

En la actualidad existen muchas formas en que la empresa pueda hacerles llegar la
informacion de la misién y vision, por lo que la alta gerencia indicé que va a analizar cuél es la

mejor forma para sus colaboradores.

La pregunta 5 hace referencia a que si los colaboradores saben como cumplir con la mision
de la empresa. El resultado de los encuestados se presenta en la siguiente Figura: 44 Grafico
Cumplimiento de la mision de la empresa:

Figura: 44 Grafico Cumplimiento de la mision de la empresa



113

Sabe como cumplir la mision de la
empresa

-

Nota: Claribel Solano Castillo

El resultado obtenido demuestra que los colaboradores no saben como cumplir con la
mision de la empresa por lo cual la empresa tiene que reforzar més este punto con los

colaboradores.

En varias reuniones AURA Software ha mencionado que tiene como proposito la
implementacidn de un sistema de gestion basado en la norma 1SO 9001:2015, por lo que sabe que
dicha norma cuenta con diferentes puntos muy especificos con los cuales en la actualidad no se

cuenta.

Uno de esos puntos de la norma de calidad es el conocimiento de la organizacion, por lo
que es de importancia que se divulgue este tipo de informacién y que quede una evidencia de que
la empresa asi lo hace, con el fin de que los colaboradores no puedan decir que no conocen esa

informacion porque no es accesible para ellos.

En la pregunta 6 se consultd si conocen los valores de la empresa. El resultado de lo

obtenido se presenta en la Figura: 45 Grafico Valores de la empresa, que se detalla a continuacién:

Figura: 45 Gréfico Valores de la empresa
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Conoce los valores de la empresa

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con la Figura: 45 Grafico Valores de la empresa, solamente 8,3% de los
encuestados indicaron que si conocen esos valores. Se le consulté a la alta gerencia si los
colaboradores tenian acceso a los valores o si se tenian en alguna parte visible dentro de la
organizacion. La respuesta fue que los colaboradores no tenian acceso a esa informacion y que no

se encontraban visibles.

Adicionalmente, Aura Software mencioné que la empresa no cuenta con ningun proceso de
induccién para que se le expliquen al colaborador los valores de la empresa, la misién, la vision,

entre otros puntos que se consideran de importancia para los colaboradores.

En la pregunta 7 se les consult6 a los colaboradores si ellos tienen conocimiento de que la
empresa trabaja en la mejora continua. El resultado obtenido se puede observar en la siguiente

Figura: 46 Grafico Mejora continua en AURA Software.

Figura: 46 Gréafico Mejora continua en AURA Software
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AURA Software trabaja con la mejora
continua

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con lo consultado y con lo representado en la jError! No se encuentra el
origen de la referencia. solamente 8,3% indicaron que AURA Software si trabaja en la mejora

continua.

Sin embargo, estas mejoras que realizan son en el nivel de los sistemas que desarrollan y
no de los procesos que ejecutan los colaboradores. Este es un punto importante para la
organizacion, ya que todo proceso se puede mejorar para bienestar del funcionario, empresa o

cliente.

Ademas, es parte fundamental de un sistema de gestion que estaria ayudando a mejorar los
resultados de la encuesta de satisfaccion que la empresa aplicaria cada cierto tiempo para medir la

percepcién de los clientes.

En la pregunta 8 se consult6é por la retroalimentacion, es decir, si los colaboradores han
recibido algun tipo de retroalimentacién. La respuesta a dicha pregunta se representa en la Figura:
47Gréfico Retroalimentacion en AURA Software.
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Figura: 47Gréfico Retroalimentacion en AURA Software

Se le brinda retroalimentacion en las
labores que realiza

P

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con lo consultado se obtuvo que, de acuerdo con lo representado por la jError!
No se encuentra el origen de la referencia., solamente 8% indicaron que AURA Software no
imparte retroalimentacion a sus colaboradores, por lo que la empresa deberia revisar o definir ese
punto con los encargados de los departamentos, para que todos los colaboradores por igual puedan

recibir retroalimentacion de las labores o actividades que realizan.

Verificada la informacion de la empresa, esta no cuenta con procedimientos que les
indiquen a los colaboradores cuales actividades deben realizar, como se debe realizar o que

indiquen hasta qué punto llega la responsabilidad del colaborador.

Es de suma importancia que la empresa informe sobre los procedimientos mediante
instructivos para de esta forma llevar un mejor control, revisar e impartir una retroalimentacion

respecto de las actividades que se realicen.

Como ultima pregunta se tiene la 9, a fin de consultar si saben que la empresa trabaja por
medio de procesos. El resultado de lo obtenido se muestra en la Figura: 48 Grafico Trabajo por
medio de procesos
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Figura: 48 Gréfico Trabajo por medio de procesos

Conoce si la empresa trabaja por medio
de procesos

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con lo presentado en la jError! No se encuentra el origen de la referencia.,
solamente 8% indicaron que AURA Software si trabaja por medio de procesos. Se converso con
la alta gerencia y esta indic6 que ellos no tienen muy definidos los procesos para todos los
colaboradores.

Por lo tanto, la empresa no contaba con la clasificacién de los procesos o con el inventario
de estos, es decir, no sabian cudles eran los estratégicos, los operativos o los de apoyo, por lo que
con ayuda de la alta gerencia, jefaturas y colaboradores, se hizo un trabajo para definir e identificar
los procesos, realizar su respectiva clasificacion, conocer qué relacion tiene un proceso con el otro,
entre otros puntos que ayudaron a que la empresa conozca la importancia de tener esta informacion

clara.
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Cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015

Con el propésito de conocer el grado de cumplimiento de la empresa AURA Software con
respecto a la norma 1SO 9001:2015, se realiz6 una evaluacion de cada uno de los puntos que la
componen. De esta forma se podra conocer el porcentaje de cumplimiento. La evaluacion se realizo

en compafiia de la alta gerencia por medio de la plataforma tecnolégica Zoom.

La matriz se disefid en Excel con los apartados que van del capitulo 4 al capitulo 10.
Ademas, cuenta con dos columnas (si/no) en las que se evidencia si laempresa cumple 0 no cumple

con lo que solicita la Norma.

Las preguntas presentes en cada apartado de la norma de referencia intentan abarcar de una
forma sencilla y general todos los requisitos, por lo que a continuacién se detalla cada uno de los

capitulos evaluados en la empresa.
Capitulo 4: Contexto de la organizacion:

Este capitulo en la norma hace referencia a 4 puntos claves para un sistema de gestion de la calidad.

Estos puntos son:

e Conocimiento de la organizacion y de su contexto
e Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
e Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

e Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

Se puede mencionar que este capitulo se encuentra en la parte de planificaciéon. Es uno de
los capitulos en los que la empresa debe poner todo su empefio para que los cambios se empiecen

a ver y los demés apartados avancen de una mejor manera.

Los puntos que se evaluaron en el capitulo 4 se muestran en las siguientes tablas,

empezando con la Tabla 7: Conocimiento de la organizacién y de su contexto:
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Tabla 7: Conocimiento de la organizacion y de su contexto

Apartado Pregunta Cumple

4 Contezto de la organizacionganizacion Si No
Compresion de la organizacion y de su contesto
#Dizpone |3 organizacion de una metadologia para el analisis, sequimiento y revizian del contesta "
interna | exkerno?
#Ha detectada la organizacian todos |os Factores esternos que afectan al desempenio dela ¥
41 oIqanizacion?
#Ha detectada | organizacion todos los Factores internos que akectan al desempeno dela ¥
organizacin?
45 han tenida en cuenta los Factores empleados en la definicion y planificacion del sistema de
gestian?

Nota: Claribel Solano Castillo

La norma lo que indica es que la organizacion debe determinar las cuestiones externas e
internas que sean pertinentes para el buen funcionamiento de la empresa o que afectan la capacidad

para lograr los resultados previstos del sistema de gestion de la calidad.

Por lo dicho se deben efectuar el seguimiento y revisarse la informacién de acuerdo con la
evaluacion de los 4 puntos evaluados en el punto 4.1. AURA Software solamente cumple con dos
puntos, que son la identificacion de los factores externos e internos y que podrian afectar el

desempefio de la organizacion.

Adicionalmente, se puede observar que la empresa no cuenta con una metodologia para el
analisis, seguimiento y revision de los contextos interno y externo. Ademas, al no contar con un
sistema de gestion no han tomado en cuenta los factores que se deben utilizar para la definicion y

planificacién de este.

Una de las herramientas que la empresa podria implementar son el analisis del entorno
(PESTEL), el FODA o el modelo de las 5 fuerzas de Porter.

A continuacidn se presenta la Tabla 8: Compresion de las necesidades y expectativas  de

las partes interesadas, evaluacion para el punto 4.2 del capitulo 4 de la Norma.
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Tabla 8: Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

empresa.

Compresion de las necesidades y  expectativas de las partes interesadas Si Mo
iDispone la organizacion de una metodologia para la deteccion y el analisis de X
expectativas y necesidades de las partes interesadas?
¢5e han detectado todas las necesidades y expectativas de las partes interesadas que puedan x

4.2 afectar al desempefio del sistema de gestion?
iSerealiza el seguimiento y la revision de la informacion relacionada con las partes X
interesadas y sus requisitos pertinentes?
é5%e han tenido en cuenta las necesidades y expectativas de las partes interesadas en la X
definicion del sistema y su planificacion de actividades?
Nota: Claribel Solano Castillo

Este punto de la norma hace referencia a que la organizacion tiene que contar con capacidad
de proporcionar regularmente productos o servicios que satisfagan los requisitos o necesidades del
cliente y, ademas, contar con la parte legal al dia y esto va a depender mucho del producto o servicio
que ofrezca la empresa.

Para ello se hizo la evaluacion respectiva en la que se hicieron cuatro preguntas. De lo
requerido la empresa solamente cumple con lo de la ultima de la tabla anterior, la cual hace
referencia a si la empresa ha tenido en cuenta las necesidades y expectativas de las partes
interesadas. Por esto la alta gerencia ha mencionado que ellos velan por cumplir con lo que solicita
el cliente sin poner en riesgo a la compaiiia o a los involucrados en el proceso.

Los otros puntos de la Norma con los que no cumple se refieren a que la
organizacion no cuenta con una metodologia para la deteccidn y el andlisis de las expectativas o
necesidades de las partes interesadas, y no realizan el seguimiento y la revision de la informacion.
No lo realizan porque no lo han considerado necesario hasta hoy para el funcionamiento de la

En la siguiente Tabla 9: Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad se

incluye la evaluacion de AURA Software.
Tabla 9: Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
DEle.rmin.aciﬁn del alcance del sistema de gestion de la calidad Si MNo
iTiene documentado la organizacion el alcance del sistema de gestion? X
i5%e han delimitado claramente los limites fisicos y las actividades del sistema? X
43 i5e han justificado adecuadamente la no aplicabilidad de los requisitos sefialados por la X

organizacion?

ilos requisitos no aplicables no afectan a la calidad de los productos o |a satisfaccion de los
clientes?
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Nota: Claribel Solano Castillo

A este puno 4.3 de la norma se puede decir que muchas veces la empresa o el funcionario
no le dan la importancia necesaria, ya que por falta de tiempo o de interés eso no se hace, pero si

es uno de los puntos que mas en profundidad se evalUan en las auditorias internas y externas.

La organizacion debe identificar y determinar los limites del alcance para establecer el

sistema de gestion de la calidad.

Cuando se determina este alcance la empresa debe considerar tres puntos claves:

e Lointernoy lo externo mencionado en el apartado 4.1 de la Norma.
e Los requisitos de las partes interesadas en el apartado 4.2.

e Los productos y servicios que ofrece la empresa.

De acuerdo con la evaluacion de la tabla anterior, AURA Software solamente cumple con
un punto de la Norma y es el que indica que los requisitos no aplicables no afectan la calidad de
los productos o la satisfaccion de los clientes, ya que ellos deben cumplir con lo establecido por

los clientes.

Con respecto a lo no aplicable, la empresa no cuenta con un sistema de gestion, por lo que
no cuenta con un alcance en el sistema de gestion ni con la documentacidn respectiva; por ende,
no han delimitado los limites fisicos y ni las actividades del sistema, y no han justificado la “no

aplicabilidad” de los requisitos sefialados por la organizacion.

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe estar disponible y
mantenerse como informacion documentada. Ademas, debe establecer los tipos de productos y
servicios cubiertos y proporcionar la justificacion para cualquier requisito de esta Norma que la

empresa determine gque no es aplicable para el alcance de su sistema de gestion.

A continuacion se presenta la Tabla 10: Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
Este es el altimo punto del apartado 4 de la Norma, el cual hace referencia al sistema de gestion de

la calidad y sus procesos.
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Tabla 10: Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Sistemna de gestion de la calidad y sus procesos Si MNo
é5e han identificado todos los procesos necesarios y sus interacciones, incluyendo entradas, X
salidas y secuencia?
é5e han definido actividades de seguimiento e indicadores para el contrel de estos procesas? X
44 :5%e han identificade los recursos necesarios y las responsabilidades y autoridades de cada X
procesa?
éSe han definido los procesos teniendo en cuenta los riesgos y oportunidades? X
i%e evidencia la mejora en el desempefio de los procesos y el sistema de calidad? X

Nota: Claribel Solano Castillo

Lo que se indica es que la empresa debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad, es decir, buscar siempre la mejora continua,
incluyendo los procesos necesarios y todo lo relacionada con ellos, siempre tomando en cuenta los
requisitos que solicita la norma 1SO 9001:2015.

Con la evaluacion del punto 4.1 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos se evidencid

que la empresa no cumple con ninguno de los requisitos.

Por lo anteriormente dicho, se puede indicar que la empresa no tiene identificados todos los
procesos necesarios y sus interacciones, incluyendo las entradas, salidas y secuencia; ademas, no
han definido actividades de seguimiento e indicadores para el control de estos procesos. No tienen
identificados los recursos necesarios y las responsabilidades y autoridades de cada proceso.

Por tanto, al no contar con lo requerido ni con un sistema de gestidn no se puede evidenciar

la mejora en el desempefio de los procesos y del sistema de calidad.

En general, para el apartado del capitulo 4 de la Norma el porcentaje de cumplimiento por
parte de la empresa es de 23,53% y el porcentaje de no incumplimiento de 76,47%, lo cual se puede

apreciar en la Figura: 49 Grafico capitulo 4: Contexto de la Organizacion Norma ISO 9001:2015.
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Figura: 49 Gréfico capitulo 4: Contexto de la Organizacion Norma 1SO 9001:2015

4.Contexto de la Organizacion

i

Porcentaje de Cumplimiento M Porcentaje de no Cumplimiento

Nota: Claribel Solano Castillo

Capitulo 5: Liderazgo y compromiso

A continuacion se presenta el apartado mas importante de la norma 1SO 9001:2015, ya que
hace referencia al liderazgo y compromiso que pueden llegar a tener la alta gerencia y su personal
con la empresa y con el sistema de gestion.

De este apartado se evalGan tres puntos que son los siguientes:

e Liderazgo y compromiso
e Politica

e Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

La alta gerencia debe mostrar siempre liderazgo y compromiso con la empresa y con el
sistema de gestion que tenga la empresa. No solo debe demostrar lo que es sino que debe estar

comprometido.

Con respecto a lo anterior se presenta a continuacion la Tabla 11: Liderazgo y compromiso,

en la que se observa la evaluacién respectiva del punto 5 de la Norma internacional 1SO 9001:2015:
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Tabla 11: Liderazgo y compromiso

5.1 Liderazgo y compromiso 5i Mo

iDemuestra la direccion el liderazgo y compromiso respecto al sistema de gestion de la
calidad?

ifsume la alta direccion la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas en relacion a la
eficacia del sistema de gestion de la calidad?

5.11y312 i5e asegura y promueva la direccion el cumplimiento de los requisitos del sistema de

gestion?

iMantiene la direccion un enfoque al cliente en el establecimiento y desempefio del sistema
de gestion de la calidad?

Nota: Claribel Solano Castillo

Estos puntos, liderazgo y compromiso, son fundamentales para que tanto la empresa como
el sistema de gestion sean exitosos. Estos dos puntos, el liderazgo y el compromiso, deben empezar
en la alta gerencia, que es como se pueden lograr; alineando la calidad con los objetivos estratégicos
de la organizacién, para cumplir asi con lo que indica la empresa a fin de demostrar compromiso

con el cliente.

Asi la alta gerencia seré la cabeza del sistema de gestion, es decir, que apoyara para que la
gestion se lleve a cabo de la mejor manera y no poniendo trabas, como muchas veces sucede en las
organizaciones. Adicionalmente involucrard atodo el personal en el disefio mediante implantacién

y mejora del Sistema.

En el caso de AURA Software la alta gerencia y sus jefaturas se encuentran comprometidas
con que todas las actividades y procesos que se realicen se lleven a cabo siempre de la mejor manera
para bien del cliente; sin embargo, actualmente la empresa no cuenta con un sistema de gestion de
calidad ni con una cultura de mejora continua en sus colaboradores. Tampoco es una organizacion

que promueva el uso del enfoque en procesos y de pensamiento basado en riesgos.

Por lo mencionado, en dicha evaluacion la empresa ho cumple con ninguno de los puntos

gue componen el apartado 5.1.1 y 5.2.2 de la Norma

A continuacion se presenta la Tabla 12: Politica de la norma, en la que se hace referencia a
que la politica de calidad no sea simplemente una lista de deseos de la empresa sino mas bien que

se pueda ver reflejada en el dia a dia y en todas las actividades de la organizacion.
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5.2

Palitica

Si

No

5.21y5.2.2

iMantiene la organizacion una politica de la calidad apropiada al proposito ycontexto de
la organizacion?

ilncluye la politica los compromisos de cumplimiento de requisitos y mejora continua?

iExiste una relacion entre la politica v los objetivos de la calidad?

ila politica se encuentra disponible para las partes interesadas?

ila politica es comunicada y entendida dentro de |a organizacion?

Nota: Claribel Solano Castillo

Estos puntos lo que representan en la norma es que la alta gerencia debe establecer,

implementar y mantener una politica de calidad que:

e Sea apropiada para la funcion de la empresa y el contexto de esta.

e Facilite un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad

e Contenga un compromiso de mejora continua del sistema de gestion.

Pero de acuerdo con la evaluacion se tiene que la empresa AURA Software no cumple con

ninguno de los puntos 5.2.1 y 5.2.2, lo que deja en evidencia que la empresa no cuenta con una

politica de calidad en un documento, y al no contar con dicho documento directamente no cumple

con los otros puntos evaluados.

Por lo mencionado es importante que la compafiia elabore una politica de calidad siguiendo

los objetivos de la calidad que desea tener la empresa y que cumpla con ella de forma diaria.

Otro de los puntos que se incluyen en el capitulo 5 se puede ver en la Tabla 13: Roles,
responsabilidades y autoridades en la organizacion

Tabla 13: Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

5.3

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Si

No

iExiste evidencia de la definicion de responsabilidades y autoridades para cada une de los
roles de la organizacion?

éEstas responsabilidades y autoridades han side comunicadas y entendidas en toda la
organizacion?

éHa asignado la alta direccion la responsabilidad para el aseguramiento del cumplimiento de
los requisitos de la norma, el correcto funcionamiento de los procesos, etc.?

Nota: Claribel Solano Castillo
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La alta gerencia debe asignar roles, responsabilidades y autoridades dentro de la
organizacion. También debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles

pertinentes se asignen, se comuniquen y se extiendan en toda la empresa.

Sin embargo, de acuerdo con la evaluacién respectiva la empresa nuevamente no cumple
con ninguno de los puntos indicados en la tabla anterior, por lo que se puede decir que no cuenta
con la evidencia de la definicion de responsabilidades y autoridades para cada uno de los roles de
la organizacion. Al no existir eso no se cumple con la comunicacién ni con la responsabilidad para
asegurar el cumplimiento de los requisitos de la Norma y el correcto funcionamiento de los

procesos.

En general, para el apartado del capitulo 5 de la Norma el porcentaje de cumplimiento por
parte de la empresa es de 16,67% Y el porcentaje de incumplimiento de 83,33%, como se puede

apreciar en la Figura: 50 Gréfico capitulo 5: Liderazgo de la norma ISO 9001:2015

Figura: 50 Gréfico capitulo 5: Liderazgo de la norma 1SO 9001:2015

5.Liderazgo

y

Porcentaje de Cumplimiento M Porcentaje de no Cumplimiento

Nota: Claribel Solano Castillo
Capitulo 6: Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Este es uno de los capitulos mas importantes que tiene la norma porque es el punto en donde
se inicia todo, ya que una mala planificacion puede generar un fracaso en la organizacion o en el

sistema de gestion.
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Los puntos que se abordan en este capitulo son:

e Acciones para abordar riesgos y oportunidades
e Obijetivos de la calidad y la planificacién para lograrlos

e Planificacion de los cambios.
Los puntos que se evaluan en el capitulo 6 se muestran en las siguientes tablas:

La Tabla 14: Acciones para abordar riesgos y oportunidades (evaluacion realizada a la

empresa AURA Software).

Tabla 14: Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades i No
¢Se han identificado los riesgos y oportunidades relacionados con el analisis de contexto, las necesidades X
y expectativas de las partes interesadas y los procesos?
¢Se han evaluado estos riesgos y oportunidades para determinar acciones proporcionales al impacto X
potencial?
¢Se han planificado acciones para abordar los riesgos y las oportunidades? X

Nota: Claribel Solano Castillo

En el capitulo 6 del apartado que tiene relacion con las acciones para abordar los riesgos y
oportunidades se determind que la organizacion no cumple con ningun punto de este apartado, es

decir, que no cumple con 100% de los puntos por evaluar.

No se cuenta con un procedimiento de gestion de la calidad en la organizacién y, como

indica la alta gerencia, nunca han buscado asesoria para el mejoramiento de sus operaciones.

Seguidamente se muestra la Tabla 15: Objetivos de la calidad y la planificacién para

lograrlos en la que se presenta el resultado del punto 6.2 de la norma evaluada.

Tabla 15: Objetivos de la calidad y la planificacion para lograrlos

6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos Si

¢5e han establecido objetivos coherentes con la politica de la calidad?

¢Los objetivos estan relacionados con la conformidad del producto y con el aumento de la satisfaccién

del cliente?

¢ Los objetivos son medibles y disponen de metodologia de seguimiento?

¢éla planificacion de los objetivas contempla las actividades, los recursos, los plazos y las

responsabilidades para su realizacién?

¢Se han comunicado los objetivos en la organizacion en los niveles pertinentes?
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Nota: Claribel Solano Castillo

No se han establecido objetivos ni politicas de calidad por el desconocimiento y el
descontrol en los procesos que se dan en el dia a dia. Por eso es por lo que se requiere la

implementacidn de un sistema de gestion de calidad.

Como ultimo punto de este apartado se presenta la Tabla 16: Planificacion de los cambios

con los resultados obtenidos en la evaluacion.

Tabla 16: Planificacion de los cambios

6.3 Planificacion de los cambios Si No
iLos cambios realizados en el zsistema de gestion de calidad han sida planificadas? X
¢Los cambios a realizar tienen en cuenta las consecuencias potenciales y la integridad del X
sistema de gestion de la calidad?
ilos cambios tienen en cuenta la necesidad de recursos y la asignacion de X
[esponsabilidgdes?

Nota: Claribel Solano Castillo

No se pueden determinar cambios debido a la falta de ese sistema de gestion de la calidad

en la empresa AURA Software.

En el capitulo 6 del apartado que tiene relacion con las acciones para abordar los riesgos y
oportunidades se establecio que la organizacién no cumple con ningln punto de este apartado, es

decir, que no cumple con 100% de los puntos por evaluar.
Capitulo 7: Apoyo
En este capitulo se analiza la parte del hacer dentro del ciclo de una gestién de calidad.
Los puntos que se abordan en este capitulo y que se evaluaron son los siguientes:

e Recursos

e Infraestructura

¢ Ambiente para la operacion de los procesos
e Recursos de seguimiento y medicién

e Conocimientos de la organizacion

e Competencia

e Toma de conciencia



e Comunicacion

e Informacion documentada
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La evaluacion respectiva se inicio con el punto de los recursos. En la siguiente Tabla 17:

Recursos se observa el resultado obtenido.

Tabla 17: Recursos

7.1 Recursos Si No
¢La organizacién dispone de los recursos necesarios para el correcto desempefio de los procesos? X
111y112 [, — ) ) ) : T
¢La organizacion ha determinado y proporcionado las personas necesarias para la implementacion eficaz X
del sistema de gestion de la calidad?

Nota: Claribel Solano Castillo

La empresa cuenta con los recursos necesarios para que se lleguen a cumplir correctamente

los desempefios de los procesos de la gestion de calidad; sin embargo, no se cumple con el punto

de la cantidad de personas para iniciar la implementacién de un sistema de gestién de calidad, ya

que la alta gerencia no habia pensado en esta parte para la empresa.

Otro de los puntos que se evaltan en esta parte de la Norma es la infraestructura, por lo que

en la Tabla 18: Infraestructura se observa la evaluacion realizada a la empresa.

Tabla 18: Infraestructura

1.13

Infraestructura Si No
¢Se han identificado las infraestructuras necesarias para la operacién de los procesos? X
¢Se esta realizando un mantenimiento adecuado de las infraestructuras? X
¢Se han definido las operaciones y responsabilidades relacionadas con el mantenimiento? X

Para este punto, de acuerdo con lo conversado la alta gerencia no ha podido definir la

Nota: Claribel Solano Castillo

cantidad adecuada para la operacion de los procesos de la empresa.

Adicionalmente, la empresa realiza mantenimientos continuos para el mejoramiento de

esta, y otro punto por destacar es que la alta gerencia ha definido las operaciones y

responsabilidades relacionadas en cada proceso de la empresa.
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El cuarto punto evaluado en esta parte es el relacionado con el ambiente para la operacion
de los procesos. A continuacion se presenta la Tabla 19: Ambiente para la operacion de los
procesos.

Tabla 19: Ambiente para la operacion de los procesos

Ambiente para la operacion de los procesos Si No
¢la organizacién ha identificado el ambiente necesario para la operacién de los procesos? X
114 [¢Sehan planificado actividades adecuadas para la conservacion del adecuado ambiente de trabajo? X

¢Se encuentran planificadas las actividades, plazos y responsabilidades, para asegurar el adecuado
ambiente para los procesos?

Nota: Claribel Solano Castillo

En dicha evaluacion se determiné que la alta gerencia ha podido identificar el ambiente
adecuado para el manejo de las operaciones de las diferentes areas. Ademas, la empresa ha

organizado las actividades para cada &rea con el fin de manejar un buen ambiente de trabajo.

Y, por altimo, se tiene que la alta gerencia todas las semanas planifica las actividades de

cada area con el fin de poder cumplir con los proyectos que se manejan.

Adicionalmente se han evaluado los recursos de seguimiento y medicion de la norma en la

Tabla 20: Recursos de seguimiento y medicion que se presenta a continuacion:

Tabla 20: Recursos de seguimiento y medicion

7.15

Recursos de seguimiento y medicidn Si No
i%e han identificado los recursos de seguimiento y medicion necesarios para la X
realizacion de las inspecciones y controles?
£5e han planificado operaciones para asegurar la fiabilidad de las recursos a emplear en las X
mediciones?
i 5e conservan registros de las operaciones de verficacionicalibracion realizadas? X
&1 fuese necesario, ise mantiene |3 trazabilidad a patrones nacienales y/o internacionales? X

Nota: Claribel Solano Castillo

Con respecto a la evaluacion hecha, la empresa no cumple con ninguno de los puntos, es
decir, no se cuenta con la identificacién de los recursos para el seguimiento y la medicion para

realizar las inspecciones y controles, tanto para Costa Rica como para Nicaragua.
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La empresa no ha podido determinar los recursos de validacion de los procesos para una
buena gestion de calidad. Por ello no tienen una buena planificacién de determinar mediciones,

como los controles de registros de las actividades diarias, tanto en Costa Rica como en Nicaragua.

Ademas, no se han planificado operaciones para asegurar la fiabilidad de los recursos por
emplear en las mediciones. No se conservan registros de las operaciones de verificacion/calibracion
realizadas y no se mantiene la trazabilidad a patrones nacionales ni internacionales para el caso de
la empresa AURA Software.

Seguidamente se evalud lo detallado en la Tabla 21: Conocimientos de la organizacion

que se presenta a continuacion:

Tabla 21: Conocimientos de la organizacion

7.16 Conocimientos de  la organizacion Si Mo
iHa determinado |a organizacion los conocimientos necesarios para |a operacion de sus X
procesos y para lograr la conformidad de los productos y senvicios?
iEstos conocimientos son mantenidos y puestos a disposicion del personal de la X

Qreanizacion?

Nota: Claribel Solano Castillo

Dentro de la evaluacion se determin0, con la alta gerencia, que no se han determinado los
conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios que se ofrecen; ademas de que no se mantienen a disposicion del personal de
la organizacion.

Tabla 22: Competencia

72 Competencia 5i Mo
é3e han determinado las competencias necesarias de las personas para realizar las tareas X
del sistema de gestion de la calidad?
é53e han emprendido acciones para asegurar o mejorar la competencia del personal de la X
organizacion?
¢Existen evidencias documentadas de la competendia necesaria? X

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con los puntos anteriores, la empresa, al no contar con un sistema de gestion, no cumple
con varios puntos, por lo que no ha dispuesto medidas para el mejoramiento de la competencia del

personal y, a la vez, no existe documentacion para la comparacion y la toma de decisiones.
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En la Tabla 23: Toma de conciencia se presentan los resultados obtenidos:

Tabla 23: Toma de conciencia

1.3 Toma de conciencia Si Mo
i5e han realizado acciones para asegurar que las personas tomen conciencia de la politica de X
la calidad y los objetivos de calidad?
i5e ha comunicado su contribucion a la eficacia del sistema vy los beneficios de una mejora X
del desempefio?
£5e han realizado acciones para que las personas tomen conciencia de las consecuencias de x
incumplir los requisitos del sistema de gestion de calidad?

Nota: Claribel Solano Castillo

La alta gerencia tiene muy claro que en la evaluacion se determiné que falta una gestion
de calidad en la empresa, ya que no existen una politica de calidad ni objetivos de calidad, por lo
que al no existir muchos de los puntos no los cumple, como es, en este caso, que no cumple con
ninguno de los tres puntos.

En el siguiente punto, que se presenta en la Tabla 24: Comunicacion, se presentan los
resultados obtenidos.

Tabla 24: Comunicacion

74 Comunicacion Si Mo
£5e han determinado las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de X
gestion de la calidad?

i%e encuentra definido qué, cuando, a quién, como y quién realiza cada comunicacion? X

Nota: Claribel Solano Castillo

Con la evaluacidn respectiva se determind que la empresa tiene una gran carencia en la falta
de comunicacion con el personal, por no contar con una gestion de calidad. Por tanto, en la tabla
anterior se puede evidenciar que no se cumple con el punto de las comunicaciones internas y
externas pertinentes para el sistema de gestion de la calidad, y el otro punto con gque no cuenta es

el relativo a qué, cuando, a quién, como y quién realiza cada comunicacion

En el siguiente punto que se presenta en la Tabla 25: Informacion documentada es el de los
resultados obtenidos.
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Tabla 25: Informacion documentada

procesos?

7.5 Informacion documentada Si Mo
i5e ha identificado la documentacion requerida por la norma y el propio sistema de gestion? X
ila identificacion y descripcian de los documentos es apropiada? X
i5e encuentra definido el formato y soporte de cada documento? X
i Existe una metodologia de revision y aprobacion adecuada? X
ila documentacion esta disponible en los puntos de uso para suU consulta? X
ila documentacion esta protegida adecuadamente contra perdida o uso inadecuado? X
i5e han definido metodologias para la distribucion, acceso, recuperacion y uso de los X
i5%e contemplan actividades para el almacenamiento y preservacion de los documentos X
(copias de seguridad)?
iExiste un control de cambios en los documentos del sistema? X
i%e ha identificado |a documentacien de origen externo necesaria para el desempefio de los X

Nota: Claribel Solano Castillo

Debido a la falta de un sistema de gestion de calidad en la empresa no se cuenta con
documentacién de procesos de la empresa, como contratos, visitas, seguimientos en los diferentes
departamentos, por lo que no se cumple con ninguno de los puntos mencionados anteriormente en

la tabla.

Al no contar con un sistema de gestion la empresa no mantiene informacién documentada

de los procesos que realiza.

En general, se determina que, de acuerdo con la evaluacion para el capitulo 7 de la norma,
AURA Software cumple solamente con 18,75% y cuenta con un porcentaje de incumplimiento de

81,25%. A continuacion se presenta el grafico respectivo.

Figura: 51 Grafico Capitulo7: Norma de Calidad 9001:2015




Porcentaje de Cumplimiento M Porcentaje de no Cumplimiento

Nota: Claribel Solano Castillo

Capitulo 8: Operacion
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Este apartado de la norma es uno de los mas extensos, por lo que a continuacion se detallan

los puntos que

lo componen:

Planificacion y control operacional
Requisitos para los productos y servicios

Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Produccion y provision del servicio
Liberacién de los productos y servicios

Control de las salidas no conformes.

A continuacion se detalla, en la Tabla 26: Planificacidn y control operacional, la evaluacién
realizada del punto 8.1 de la Norma Internacional 1SO 9001:20015:

Tabla 26: Planificacién y control operacional

i5e contralan los procesas contratados externamente?

81 Planificacion y control Operacional Si Mo
i5e han identificada los procesos necesarios para cumplir los requisitos de los clientes? X
+5e han establecida criterios parala operacion de los procesos? X
X
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Nota: Claribel Solano Castillo
Este apartado de la Norma es para definir criterios, aplicar controles y medir resultados.

A pesar de que en la evaluacién de este punto se determin6 que la empresa no cumple con
todos los puntos también se identificd que no cuenta con la evidencia respectiva ni con procesos
establecidos.

Estos procesos, criterios y controles son solamente empleados por la alta gerencia y a su

forma, no en relacidn con un sistema de gestion.

La alta gerencia verifica que la salida de esta planificacion que realiza sea la adecuada para
las operaciones de la organizacion. Ademas, controla los cambios planificados y revisa en algunas
ocasiones las consecuencias de los cambios no previstos, por lo que este es un punto que se deberia

estandarizar y controlar para que siempre se tenga que realizar.

Otro de los puntos que se evaltan se representa en la Tabla 27: Requisitos para los productos

Yy servicios:

Tabla 27: Requisitos para los productos y servicios

8.2 Requisitos para los productos y servicios Si No
£5e han determinado cudles son las comunicaciones necesarias con los clientes? X
i3e determinan los requisitos de los clientes y adicionales de los productos y servicios a X
ofrecer?
iSe revisa la definicidn de requisitos v 13 posibilidad de cumplimiento de las condiciones por X
la organizacion?
é5e han tenido en cuenta los requisitos legales asociados a los productos y servicios? X

iSe conserva toda la informacidn documentada sobre l1as comunicaciones, requisitos y
revisiones con los clientes [presupuestos, contratos, etc.)?

iExiste una metodologia para realizar cambios, su revisién y comunicacion de las
modificaciones?

Nota: Claribel Solano Castillo

Con respecto a este punto y a la evaluacion realizada se tiene que la empresa cumple con
cuatro puntos de los seis que se evaluaron, es decir, la empresa estd cumpliendo con las
comunicaciones necesarias a los clientes. Para esto cuenta con un departamento de servicio al

cliente y soporte.

Se cumple con los requisitos indicados por los clientes. Se les da seguimiento a las

consultas, a los pedidos y a los cambios solicitados durante el proceso del desarrollo de servicio o
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producto. Adicionalmente, la empresa se ha asesorado en el parte legal asociado con los productos

0 servicios que ofrece.

Sin embargo, ha dejado de lado toda la informacion documentada sobre las
comunicaciones, requisitos y revisiones con los clientes (presupuestos, contratos, etc.) y no cuenta

con metodologia para realizar cambios, su revision y la comunicacion de las modificaciones.

En la siguiente Tabla 28: Disefio y desarrollo de los productos y servicio se representa

la evaluacion del punto 8.3 de la Norma.

Tabla 28: Disefio y desarrollo de los productosy servicios

8.3 Disefic y desarrollo de los productos y servicio Si

iExiste una planificacion del disefio y desarrollo? X

iExiste una metodologia definida para la identificacion de entradas para el disefio?

iExisten controles establecidos para cada una de las etapas del disefio?

iExiste una metodologia para validar las salidas del disefio y desarrollo?

iExiste una metodologia para el control de cambios en el disefio y desarrollo?

EAEAEAE

Nota: Claribel Solano Castillo

En este caso y de acuerdo con la evaluacion la empresa cuenta con una planificacion del
desarrollo que ha sido adecuada para asegurarse de la posterior provision de los productos o

servicios.

Dentro de esta evaluacion se determind que la empresa no cuenta con una metodologia
definida para la identificacion de entradas para el disefio. No cuenta con controles establecidos para
cada una de las etapas del disefio ni con evaluaciones para las salidas de este. Adicionalmente, no

cuenta con un control de cambios en el disefio y el desarrollo.

Se puede mencionar que esto puede ser debido a que la empresa no cuenta con un sistema

de gestion de calidad.

Seguidamente se evalud la siguiente Tabla 29: Control de los procesos, productos y

servicios suministrados externamente, que hace referencia al punto 8.4.

Tabla 29: Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
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8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente Si Mo
iExiste una metodologia para el control de los productos y servicios de proveedores externos? X
iExisten criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desemperio y la reevaluacion X
de los proveedores externos?
é3e comunica a los proveedores externos los requisitos de los procesos, productos y senicios X
a proporcionar?
iSe comunica a los proveedores externos los controles a realizar para la liberacion de sus X
productos y/o las competencias de las personas?
iSe comunica al proveedor externo el control y el seguimiento del desempefio al que es X
sometido por la organizacion?

Nota: Claribel Solano Castillo

Para este punto se determiné que la empresa no cumple en su totalidad con los puntos
evaluados, no cuenta con una metodologia para el control de los productos y servicios de
proveedores externos; no cuenta con criterios para la evaluacién, seleccién y seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos.

Ademas, la empresa no les comunica a los proveedores externos sobre los requisitos de los
procesos, productos y servicios por proporcionar y tampoco se le comunica al proveedor externo
sobre el control y el seguimiento del desempefio al que es sometido por la organizacion.

Es importante que la empresa realice este tipo de evaluacion y controle a los proveedores.

Tabla 30: Produccién y provisién del servicio

8.5 Produccion y provision del servicio Si No
JEstan la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas? X
i5e dispone de la informacion documentada y recursos necesarios para la operacion?
iExisten etapas de implementacion de actividades de seguimiento y medicion, especialmente X
previas a la liberacidn y a la entrega?
£5Se aplican meétodos adecuados para la identificacion y trazabilidad de las salidas para
asegurar la conformidad de los productos?
£ Existen requisitos de trazabilidad que se desarrollan de acuerdo a los requisitos? X
£3e cuida, identifica y protege la propiedad perteneciente a clientes y proveedores externos? X
ilas condiciones de preservacion de los productos son las adecuadas?
£5e cumplen con las actividades posteriores a la entrega cuando existan y sea un requisito? X
iEn caso de cambios los mismos son justificados por informacion documentada? X

Nota: Claribel Solano Castillo

Con el punto 8.5 de la Norma, que hace referencia a la produccion y provision del servicio,

de acuerdo con la evaluacion la empresa solamente cumple con tres puntos, es decir, AURA

Software cuenta con una produccidn y provisién del servicio, conoce la capacidad para desarrollar

los productos o para prestar los diferentes servicios.
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Adicionalmente, al no contar con un producto intangible estaria cumpliendo con el punto
de preservacion de los productos y, por altimo, la empresa cumple con las actividades posteriores

a la entrega del producto o servicio.

Pero dentro de la evaluacion se determiné que la empresa no cumple con puntos
importantes, como disponer de la informacion documentada y de los recursos necesarios para la
operacion. Muchas veces por presupuesto se tiene que trabajar con lo que la empresa cuenta. No
existen etapas de implementacion de actividades de seguimiento y medicion, especialmente previas
ala liberacion y a la entrega. No se aplican métodos adecuados para la identificacion y trazabilidad
de las salidas para asegurar la conformidad de los productos. No cuentan con requisitos de
trazabilidad y cuida, identifica y protege la propiedad perteneciente a clientes y proveedores
externos. Este punto no lo ve tan importante la empresa porque ellos tratan de contratar a

pI’OVEEdOI’ES externos.

El punto 8.6 del capitulo 8 hace referencia a Liberacion de los productos y servicios y el
resultado obtenido se puede ver en la siguiente Tabla 31: Liberacion de los productos y servicios.

Tabla 31: Liberacion de los productos y servicios

B.6 Liberacion de los productos y servicios Si

No

i5e han establecido los controles oportunos para la liberacian del producto?

£5e han determinado las responsabkilidades para la liberacion de los productos?

iExiste informacion documentada que evidencie Ia liberacion y que permita la trazabilidad de
la misma?

Nota: Claribel Solano Castillo

Con respecto a este punto y de acuerdo con lo conversado con la alta gerencia la empresa
no cumple en su totalidad con ningun punto, es decir, no han establecido controles para la liberacion
de los productos o servicios, no se han determinado responsabilidades para la liberacion de los
productos, no cuentan con informacion documentada que evidencia la liberacion y que permita su

trazabilidad.

La alta gerencia indicé que desconocia realmente todo el proceso que esto podria llevar en

una empresa.
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8.7

Control de las salidas no conformes

Si

Na

éilas salidas no conformes son identificadas para prevenir su usoc o entrega no

. . X
intencionada?

iSe emprenden las acciones oportunas sobre el producto no conforme: correccidn, separacion, X
informacion al cliente, etc?

i5%e mantiene la informacion documentada de cada salida no conforme? X

Nota: Claribel Solano Castillo

Este es otro de los puntos en que la empresa no cumple con la norma, por lo que se puede

mencionar que la empresa no cuenta con la identificacion de lo no conforme para prevenir su uso

0 entrega. No emprenden las acciones oportunas sobre el producto o servicio, no cuentan con la

informacion documentada de lo que les sucede o de las modificaciones que han tenido que realizar.

En general, la empresa, en relacion con el capitulo 8, solamente cumple con la Norma con

32,35% vy el porcentaje de “no cumplimiento” es de 67,65%. Se puede decir que de acuerdo con

los resultados obtenidos es el apartado con el porcentaje mas alto de cumplimiento. Este se puede

observar en la siguiente figura.

Figura: 52Grafico Capitulo 8: Operacion de la Norma I1SO 9001:2015

8.0peracion

y

Porcentaje de Cumplimiento M Porcentaje de no Cumplimiento

Nota: Claribel Solano Castillo

Capitulo 9: Evaluacién del desempefio
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En este capitulo se valoraran todos los puntos que se pueden evaluar para aplicar la gestion

de calidad.

Los puntos que se abordan en este capitulo son:

e Seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion

e Anélisis y evaluacion

e Auditoria interna

e Revision por la direccion

A continuacion se presenta la Tabla 33: Seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion con
el resultado obtenido de la evaluacion de la empresa

Tabla 33: Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

2.1

Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

Si

No

9.1.1y9.12

ila organizacion evalua el desempenio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad?

iExiste una metodologia definida para realizar el seguimiento de las percepciones de los
clientes del grado en el que se cumplen sus necesidades y expectativas?

ilos resultados de esta retroalimentacion de la percepcion del cliente permiten evidenciar la
mejora en la satisfaccion del cliente?

ilos clientes analizados son suficientemente representativos para conocer la satisfaccion
general de los clientes?

Nota: Claribel Solano Castillo

La empresa no cuenta con un sistema de gestion de calidad y no existe una metodologia que

les permita medir el cumplimiento de satisfaccion de los clientes o la percepcion de ellos.

No se cuenta con retroalimentacion de los servicios prestados a los clientes para saber el

estado de satisfaccion y, ademas, se necesita crear una metodologia para conocer el estado de los

clientes.

Otro de los puntos que se evaluaron es el que se presenta en la Tabla 34: Auditoria interna.

Tabla 34: Auditoria interna

9.2

Auditoria interna

Si

ilas auditorias internas se realizan de forma planificada?

i5e garantiza la competencia e independencia de los auditores internos?

iEl alcance de la auditoria y los métodos son apropiados para evaluar la eficacia del sistema
de gestion de la calidad?

ila direccion pertinente es informada de los resultados de auditoria?

E S

i%e emprenden acciones para solventar los incumplimientos detectados en las auditorias
internas?
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Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con lo conversado y evaluado con la alta gerencia la empresa nunca ha realizado

una auditoria, por lo que no se cumplio con ninguno de los puntos anteriores.

Tabla 35:Revision por la direccion

de gestion de la calidad?

9.3 Revisidn por la direccidn Si No
iSe han incluido todas las entradas de la revision presentes en la norma de referencia? X
i5%e han tratado todas las salidas necesarias requeridas por la norma de referencia? X
iExiste una metodologia definida y una planificacion para la realizacion de las revisiones por X
la direccion?
iSe esta empleando la revision por la direccioncomo una herramienta de mejora del sistema X

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con los puntos anteriores evaluados se determind que nuevamente la empresa
no cumple con lo que solicita la Norma. La empresa no ha implementado correctamente la norma
de referencia y no existe una metodologia establecida o planificacion para las revisiones por la
direccidn y, finalmente, no se ha empleado en la revision una herramienta para mejorar la gestion

de calidad en la empresa.

El capitulo 9 de la Norma hace referencia al seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion,
por lo que se identificd con la evaluacion que la organizacion no cumple con ningun punto de este

apartado, es decir, que no cumplen con 100% de los puntos por evaluar.
Capitulo 10: Mejora

El capitulo 10 de la Norma ISO 9001:2015 es el capitulo final; sin embargo, no quiere decir
que esto llega hasta aqui. Este apartado es pequefio en relacion con otro de la norma, pero es muy

importante en su contenido.

La mejora es uno de los siete principios de la calidad y este capitulo hace referencia a la

evaluacion de los siguientes puntos de la Norma:

e Generalidades
e “No conformidad” y accion correctiva

e Mejora continua.
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Para el primer punto se tiene que la empresa debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier accion necesaria para cumplir con los requisitos

del cliente y aumentar su satisfaccion.

A continuacion se presenta la Tabla 36: Generalidades con el resultado obtenido de la evaluacién
de AURA Software

Tabla 36: Generalidades

10 Generalidades Si No
ila organizacion planifica acciones para la mejora de |3 satisfaccion del cliente y del
desempeno del sistema de gestion de la calidad? X
i3e contemplan para la mejora las necesidades y expectativas de las partes interesadas? X
i5e contemplan los riesgos y oportunidades para emprender accienes para la mejora? X

Nota: Claribel Solano Castillo

Se puede observar que de acuerdo con la evaluacion la empresa no cumple con ninguno de
los puntos de la tabla anterior, es decir, no planifica acciones para la mejora de la satisfaccion del
cliente y del desempefio del sistema de gestion de la calidad. No se contemplan para la mejora las
necesidades y expectativas de las partes interesadas ni se contemplan los riesgos y oportunidades

para emprender acciones para la mejora.

Es importante mencionar en este punto que la empresa no cuenta con un sistema de gestion.
Esta evaluacion es para poder conocer los puntos en los que se cumple con algun porcentaje y los

puntos con los que del todo no se cumple.

Es importante que la empresa cumpla con los requisitos y considere las necesidades y

expectativas ya que esto le ayudaria a mejorar en la encuesta de satisfaccion.

Adicionalmente, una vez que la empresa cuente con un sistema de gestion debe tratar de

mejorar el desempefio y la eficacia de dicho sistema.

Otro de los puntos importantes de la norma es el de las “no conformidades” y la accion
preventiva para esta. Es por eso que a continuacion, en la Tabla 37: No conformidad y accion
correctiva, se presenta la evaluacion de AURA Software.

Tabla 37: No conformidad y accion correctiva
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10.2 Mo conformidad y accidn correctiva Si No
iExiste una metodologia para el tratamiente de las no conformidades y las quejas? X
i%e esta realizando analisis de las causas de las no confoermidades para emprender acciones X
correctivas?
iExiste analisis de la repetitividad de las no conformidades para emprender acciones X
ila documentacion de las no conformidades y acciones correctivas es adecuada para conocer X
las causas, responsabilidades, resultados y analisis de la eficacia?
Nota: Claribel Solano Castillo

Este punto se va a iniciar con el concepto de una “no conformidad”, por lo que se puede
decir que de acuerdo con la norma este es el incumplimiento de un requisito.

Adicionalmente, se tiene lo que es una accion correctiva y ¢qué es una correccioén? Estos
conceptos les fueron explicados a la alta gerencia durante la evaluacion respectiva de los puntos.

Con la accién correctiva se va directamente a la causa de la “no conformidad”, es decir, a
la raiz del problema y con la correccion. Se trabaja antes, durante o después de que se produce o
se presenta el problema.

Para dicha evaluacion se obtuvo que la empresa no cuenta con una metodologia para el
tratamiento de las “no conformidades”, ni quejas o sugerencias que se presenten.

Adicionalmente, no realizan su debido analisis ni cuentan con acciones correctivas, y lo
mas importante, no llevan un control de las “no conformidades” para saber si se han llegado a
repetir.

La documentacion es clave para la organizacién ya que permite conocer las causas y, si de
casualidad se presenta alguna que es igual, ya se cuenta con la base para poder resolver la “no
conformidad”.

Como ultimo punto de este apartado se tiene la mejora continua, que anteriormente se
menciond que es uno de los principios de la calidad. A continuacién se presenta la Tabla 38: Mejora
continua, en la que se muestra el resultado obtenido en la evaluacion de la empresa AURA
Software.

Tabla 38: Mejora continua
10.3 Mejora continua Si No
ila organizacion dispone de las herramientas adecuadas para favorecer la mejora continua X
[objetivos, acciones, salidas de la revision, etc)?
iExisten evidencias de estas mejoras planificadas por la organizacion? X
ilas mejoras a emprender tienen en cuenta las necesidades y expectativas de las partes X

interesadas, el analisis de contexto y los riesgos y oportunidades?
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Nota: Claribel Solano Castillo

La norma menciona y hace referencia a que las empresas deben estar en una constante
mejora para mantener un adecuado sistema de gestion de la calidad. Ademas, se deben considerar
los resultados del anélisis y las evaluaciones que se realicen, y con esto determinan si existe alguna

necesidad u oportunidad que se deba considerar como parte de la mejora continua.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente y de acuerdo con la evaluacion la empresa
cumple con proveer las herramientas adecuadas para favorecer la mejora continua y cuando se
realizan las mejoras tienen en cuenta las necesidades y expectativas de las partes interesadas, el

andlisis del contexto y los riesgos y oportunidades que se podrian estar presentando.

Sin embargo, en el punto en el que no cumplen con la norma es en que no cuentan con las

evidencias de estas mejoras planificadas por la organizacion.

Se ha mencionado en los otros apartados la importancia de tener y guardar las evidencias.
En general, la empresa, para el apartado 10, cumple con 20% de los puntos y el porcentaje de “no
cumplimiento” es de 80%. Lo anterior se puede observar en la Figura: 54 Grafico de Grado de
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015.

Figura: 53 Gréfico de mejora Capitulo 10: Norma de Calidad 9001:2015

10.Mejora

y

Porcentaje de Cumplimiento M Porcentaje de no Cumplimiento

Nota: Claribel Solano Castillo
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Para una mejor apreciacion de los datos se muestra la Figura: 54 Gréafico de Grado de
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015, en donde se representa el porcentaje general de

cumplimiento y de “no cumplimiento” de la norma para la empresa AURA Software.

Figura: 54 Grafico de Grado de cumplimiento de la Norma I1SO 9001:2015

Grado de cumplimiento de la Norma
ISO 9001:2015

y

Porcentaje de Cumplimiento M Porcentaje de no Cumplimiento

Nota: Claribel Solano Castillo

La norma ISO 9001:2015 se compone de 10 apartados y cada uno cuenta con diferentes
puntos en cada apartado, los cuales se evaluaron con la informacion obtenida de la empresa AURA
Software. De las 134 preguntas 113 respuestas fueron negativas y 21 positivas lo cual determina

en el estado en que se encuentra la empresa actualmente.

El gréafico anterior indica que la empresa cuenta solamente con 16% de cumplimiento y
84% de “no cumplimiento”. Este porcentaje es muy bajo para una empresa que desea certificarse
en la Norma ISO 9001:2015, es decir, que tiene que trabajar en equipo y buscar asesoria para que

pueda llegar a mejorar este resultado obtenido.

Este porcentaje bajo se atribuye a que la empresa no cuenta con un sistema de gestion que

le permita planificar, hacer, verificar y actuar.

Sin embargo, esta evaluacion es importante ya que les ofrece un panorama mas amplio de
coémo se encuentra la empresa, qué deben realizar para cumplir con cada uno de los puntos y poder

ir implementando cada uno para buscar la mejora de la compafiia.
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Estas acciones con el paso del tiempo y con un buen control ayudan a que la organizacion
mejore su operatividad y a la satisfaccion de los clientes, y estos cambios los van a ver plasmados

en la encuesta de satisfaccion que se les va a ir aplicando a los clientes cada cierto tiempo.

La mejora debe existir siempre en cualquier empresa. Se deben buscar siempre

oportunidades que se puedan aplicar y que ayuden a la eficiencia de los procesos.
Diagrama Ishikawa

Para analizar la situacion actual de AURA Software se utilizé un diagrama de Ishikawa que
permitio identificar las posibles causas del incumplimiento de 84% con base en la Norma 1SO

9001:2015, para lo cual se muestra la



Figura: 55 Ishikawa AURA Software:



Figura: 55 Ishikawa AURA Software
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Este diagrama de Ishikawa esta compuesto por cada uno de los capitulos de la norma ISO
9001:20158. Esto con el objetivo de conocer las posibles causas que hacen que la organizacion no

pueda cumplir con un porcentaje mas alto de la Norma.
A continuacion se detalla cada uno de los puntos indicados en el diagrama:

e Capitulo 4: De acuerdo con la revision del contexto de la organizacion que se realizé a la
empresa, se determinaron algunas de las causas que afectan el cumplimiento de la norma
ISO 9001:2015. De algunas de ellas AURA Software no tiene un manejo y registro del
punto de las partes interesadas que menciona la norma. Ademas no se aplica ningun tipo de
encuestas internas ni externas, no llevan una administracién basada en proceso ni tienen
identificados los procesos.

e Capitulo 5: Para el capitulo de liderazgo de la norma se defini6 que la empresa no cumple
con tener una politica de calidad, objetivos de calidad y por ende no es comunicada ni
evaluada. La organizacién no aplica encuestas o entrevistas a los clientes para medir el nivel
de satisfaccién y no se han preocupado por tener una descripcion de los perfiles de los
puestos de trabajo.

e Capitulo 6: Con respecto al capitulo de planificacion, de acuerdo con la evaluacién
realizada se obtuvo que la empresa no cuenta con un analisis de riesgos y oportunidades
definido; no cuentan con un registro de seguimiento de los objetivos de calidad y se verifico
que AURA Software no cuenta con la asignacién o reasignacion de responsabilidades entre
sus colaboradores. Este punto es importante en los diferentes procesos de la empresa ya que
ayuda a tener un mejor control y seguimiento.

e Capitulo 7: En el capitulo de apoyo la organizacion no lleva un analisis de “no
conformidades” ni se le da el seguimiento respectivo; no cuentan con un registro y analisis
de quejas y sugerencias, que es una herramienta importante para la mejora del servicio de
la empresa. La organizacion no tiene definidas las descripciones y perfiles de puestos y no
se cuentan con un plan de comunicacién, interna y externa, a pesar del departamento de
marketing con el que cuenta la empresa.

e Capitulo 8: Para el Capitulo de Operacién se definié que la empresa no cuentan con un
mapa de procesos. Por ende, no conoce la relacion que puede existir entre departamentos o

procesos. No cuenta con evidencias del control de la identificacion de las salidas de proceso
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(trazabilidad) cuando sea requisito. No se han preocupado por tener documentacion
guardada como evidencia o seguimiento y, por ultimo, para este punto la organizacion no
revisa y controla los cambios no planificados para asegurar la conformidad de productos y
servicios que ofrecen.

e Capitulo 9: Para el apartado de la evaluacion del desempefio la organizacion no cuenta con
evidencias de resultados de actividades de seguimiento y medicion sobre procesos,
productos y servicios. No realiza ningun tipo de anélisis ni evaluacion de resultados para el
control de procesos (desempefio), satisfaccion de clientes y evaluacion de proveedores.
Ademas, no cuentan con un SGC y nunca han realizado auditorias ni internas ni externas.

e Capitulo 10: Con respecto al Gltimo capitulo de la norma de mejora la organizacion no
selecciona ni utiliza herramientas de investigacion para mejorar el desempefio del SGC no
analiza las “no conformidades” ni adopta medidas para eliminar las causas (acciones

correctivas).

Debido a los puntos expuestos en el diagrama de Ishikawa se puede indicar que la empresa,
al no contar con un sistema de gestion, no logra cumplir con lo solicitado por la norma internacional
ISO 9001:2015.E porcentaje de cumplimiento es apenas de 16% Yy el porcentaje de cumplimiento

ha sido por iniciativa de ellos, sin conocer, que la norma lo solicitaba.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones generadas del analisis

de la situacion actual que se le realizé a la empresa AURA Software.
Conclusiones

De acuerdo con las constantes reuniones que se han tenido con las diferentes jefaturas, se
logré desarrollar diferentes herramientas que permitieron identificar la falta de un sistema de

gestion de calidad para la empresa estudiada.

Con la primera entrevista a los altos mandos se obtuvo que la empresa Aura Software no
contaba con un FODA institucional. Esta herramienta les permitiria plasmar cada uno de los puntos

en lo interno y en lo externo de la compafiia.

Posteriormente, otra de las herramientas que ayudaron a conocer el entorno
macroeconomico de la empresa fue el analisis PESTEL. De esta forma los altos mandos pudieron
determinar cudles eran las oportunidades que presentaba la organizacion y, ademas, identificar los
posibles riesgos a los que se podrian estar enfrentando, ya que de esta forma la empresa podria

tomar decisiones claves de beneficio para la organizacion.

Otro de los puntos a los que se llegd fue a que para desarrollar un sistema de gestion por
procesos la empresa debe conocer y trabajar por medio de procesos. Es decir, la compafiia debe
tener definidos e identificados sus procesos. Sin embargo, de acuerdo con el andlisis desarrollado
la empresa no cuenta con la identificacion de sus procesos, por lo que se procedid a revisar las
funciones que realizan las divisiones con cada uno de sus encargados, para poder identificarlos y

realizar el levantamiento de los datos.

Una vez que se confecciond la lista de los procesos se procedio a la categorizacion de estos.
Para esto se realizaron diferentes reuniones con el objetivo de conocer las diferentes funciones.
Adicionalmente, fueron necesarios el mapeo y el diagrama de relaciones, ya que eso permitio
definir qué en qué medida tiene relacion un departamento con otro y cudles del todo no tienen

relacion alguna.

Como en el analisis se determind que la empresa no contaba con la identificacion de los

procesos se desarrollaron el diagrama de tortuga y el diagrama SIPOC. Estos diagramas ilustran
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cémo estd conformado el proceso de una forma mas sencilla y también se identificaron las entradas

y salidas de cada proceso.

Por otro lado, dentro del analisis se necesitaba conocer queé tanto se encuentran satisfechos
los clientes y el conocimiento que tienen los colaboradores de la empresa con respecto a la calidad,
pero se determind que la empresa no contaba con ninguna herramienta que le ayudara a medir la

satisfaccion de los clientes.

En cuanto al primer punto se llegé a la conclusion de que segun la encuesta de satisfaccion
los clientes se encuentran satisfechos con el servicio o con los productos adquiridos. Esto ayuda a
que laempresa pueda tener una idea de la percepcidn de sus clientes y de ahi poder tomar decisiones

para mejorar el servicio.

Con respecto a la segunda encuesta que se aplico a los colaboradores, se determind que el
nivel de conocimiento de diferentes temas que compete a la empresa este es muy bajo, por lo que
se logro evidenciar la falta de conocimiento en temas de calidad, la falta de retroalimentacion por
parte de las jefaturas y, por ultimo, el poco interés en este tema en la organizacion.

Por ultimo, para el analisis que se estaba realizando fue importante efectuar una valoracion
con respecto al cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015, ya que permitiria tener un panorama de
cémo esta la empresa en la parte de cumplimiento, a pesar de que se sabe que la empresa no cuenta

con un sistema de gestion de calidad..

Para esto se hizo la evaluacion de cada apartado que compone la norma ISO 9001:2015 y
se obtuvo como resultado gque la organizacién cumple solamente con 16% de la norma. Esto lo
cumple de forma indirecta y no planificada debido a que la organizacién no lo hace siguiendo un
sistema de gestién de calidad.

Se evidencié que la organizacion, a pesar de que tiene como objetivo cumplir con la
satisfaccion de los clientes y con la calidad en sus productos no cumple con lo definido por la

Norma, y no cuenta con documentacion que le ayude a realizar mejoras continuas en sus procesos.
Recomendaciones

Con la aplicacion de las herramientas del caso en la situacion actual se pudieron determinar
ciertos puntos que la empresa debe ir mejorando, por lo que a continuacién se hacen algunas

recomendaciones:
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Como parte de las recomendaciones, en primer lugar es necesario que la empresa defina
como va a realizar la parte del andlisis del entorno, tanto interno como externo, para que pueda

identificar de forma correcta cuéles son los alcances o riesgos a los que se podria estar enfrentando.

Otra de las recomendaciones es que la empresa deberia iniciar el proceso de la
implementacién de un sistema de gestion de calidad que le permita a la empresa tener una estructura
organizacional basada en procesos. Ademas, le permitiria estandarizar las operaciones y tener

metas mas especificas para aumentar la satisfaccion de sus clientes.

La alta gerencia deberia crear un calendario de capacitaciones e inducciones para todo el
afio, para que de esta forma los colaboradores se puedan mantener actualizados. Otras

recomendaciones son:

—Crear una politica de calidad y establecer los objetivos de calidad para que tanto la
empresa como sus colaboradores puedan trabajar bajo las lineas de accion de la gestion de la

calidad.

—Definir cada cuanto la empresa va a medir por medio de una herramienta la satisfaccion

de sus clientes.

—AURA Software debe basar su sistema de gestion de acuerdo con la Norma ISO
9001:2015. De esta forma tendra una idea mas clara de lo que debe realizar y de aquello con que

debe cumplir.

—Efectuar revisiones periodicas de los procesos de la empresa con el fin de garantizar su

buena ejecucion y aplicacion.

—La empresa puede realizar campafias 0 reuniones de sensibilizacion constante para sus
colaboradores, con el fin de que puedan entender la importancia de trabajar bajo un enfoque de
calidad y servicio al afiliado. De esta forma podran buscar su compromiso e irlos involucrando en

actividades que ayuden a mejorar cada vez mas los procesos.

—Llevar un control de las quejas, sugerencias o felicitaciones que genere la empresa. De
esta forma podran recibir una retroalimentacion adecuada o de motivacion al personal en el caso

de las felicitaciones.
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—La alta gerencia debe definir los roles y responsabilidades de cada uno de sus
colaboradores, ya que asi se garantiza que cada uno conozca su responsabilidad y sepa hasta donde

llega.

—Adicionalmente, se recomienda que la empresa pueda contratar a una persona con
experiencia en gestion de calidad, para de esta forma darle apoyo a la hora de la implementacion

del sistema de gestion.
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CAPITULO VI PROPUESTA

El presente capitulo tiene como finalidad crear herramientas que le ayuden a la empresa a
resolver el problema de que se ocupa este trabajo de investigacion, por lo cual la estrategia por
seguir apunta a la elaboracion de diferentes instrumentos que le sirvan a la empresa de guia para
iniciar el proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma
Internacional 1ISO 9001:2015

Propuesta

La propuesta para AURA Software estd basada en la norma ISO 9001:2015, ya que esta
norma promueve que las empresas trabajen con un enfoque en procesos. Ademas, incorpora el ciclo
de planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA) vy, adicionalmente, el pensamiento basado en
riesgos. De esta forma la empresa podra planificar sus procesos y sus interacciones. También eso
le permitird a la empresa identificar de forma rapida y sencilla los posibles problemas que se le
puedan presentar, y asi poder realizar las mejoras necesarias. También se puede ir sefialando a los
responsables de los procesos y definiendo los limites. Otro de los puntos que se pretende abarcar
en la propuesta es la definicion de las herramientas importantes que le permitan a la empresa
mejorar la situacion actual que se presenta. Estas herramientas van de la mano con lo solicitado en

los lineamientos y requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

Con respecto al pensamiento basado en riesgos este permite determinar los factores que
podrian causar que los procesos o el sistema de gestion de la calidad no cumplan con lo previsto.
Adicionalmente, permitira realizar controles que ayuden a minimizar los efectos negativos y a sacar

el mayor provecho de las oportunidades que se presenten.

Para tener una mejor guia y poder ir abarcando y cumpliendo con cada punto se desarroll6
la siguiente estrategia, que permite ofrecer una guia de lo que se pretende abarcar en la propuesta.
A continuacion, la Figura: 56 Estrategia para el desarrollo de la propuesta permite presentar el
proceso que se propone, empezando con la parte del enfoque de gestion por procesos, el contexto
de la organizacion, el sistema de gestion de calidad, informacion documentada y, por dltimo, la

evaluacion del cumplimiento.
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Figura: 56 Estrategia para el desarrollo de la propuesta

Enfoque de gestidn por procesos

Mapeo de los Ficha de procesos
ProCESDS y codificacion

Contexto de la Organizacion

Generalidades de Interno y Externo
la empresa

Sisterma de Gestion de la Calidad

Requisitos Morma 150
9001:2015%

Evaluacion del cumplimiento

Nota: Claribel Solano Castillo

Se puede observar que la Figura: 56 Estrategia para el desarrollo de la propuesta presenta
el mapeo de los procesos de acuerdo con el andlisis realizado de la empresa; ademas, establece una
serie de fichas de documentacion que la empresa pueda utilizar y que le seran de gran ayuda para
ir ordenado toda la documentacion y los procesos que se realizan. Otro de los puntos que se abordan
es el contexto de la organizacion, segun el cual la empresa debe determinar todo lo relativo a las
partes externa e interna que son pertinentes para su proposito, y su direccion estratégica.
Adicionalmente, se abarca todo lo relacionado con el sistema de gestion de la calidad, politicas de
calidad, objetivos de calidad, entre otros puntos que son de ayuda para la organizacion. Por Gltimo
se abarcan la informacion documentada y la evaluacion que la empresa debe realizar para verificar

el cumplimiento de lo estipulado en la Norma.
Enfoque de procesos

El enfoque basado en procesos es importante para el desarrollo del sistema de gestion de
calidad de AURA Software, ya que le permite gestionar y organizar sus actividades. También sera

de gran ayuda para satisfacer las necesidades tanto del cliente externo como del interno.
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Por lo expuesto es importante que la empresa comience a identificar sus procesos y
determine la relacion que existe entre cada uno de ellos y, adicionalmente, que conozca cuéles son
las entradas y salidas que tiene cada uno de ellos; ademéas de conocer cuales serian los

requerimientos necesarios para que los procesos se puedan completar.

Una de las herramientas que ayuda a representar a manera de inventario los procesos es el
mapeo de procesos. De esta forma se podran visualizar ordenadamente los procesos de la empresa,
la relacion que existe entre cada uno de ellos y la categoria a la que pertenecen dentro de la
organizacion.

Mapa de procesos

Como primer paso para la propuesta se tiene la realizacion del mapa de procesos. La
empresa, en este caso AURA Software, debe identificar los diferentes tipos de procesos con los
que cuenta. De acuerdo con el analisis realizado anteriormente la empresa cuenta solamente con

tres categorias, las cuales se presentan en la Figura: 57 Tipos de procesos AURA Software. Esto

es clave para poder analizar a cada uno de ellos e identificar sus caracteristicas.

Figura: 57 Tipos de procesos AURA Software

Clasificacién de los procesos Caracteristica para identificarlo

Procesos estrategicos Son los que establecen las
metas y estrategias de la
arganizacion

Son los encargados de la
parte operativa de la
empresa

1

Son los que brindan apoyo a
los procesos operativos de la
empresa

A o

Nota: Claribel Solano Castillo

Una vez que se tienen identificados los tipos de procesos y se sabe cuales son las
caracteristicas principales, la empresa tiene que elaborar el mapa de procesos para poder visualizar

la interaccion que tienen cada uno de ellos dentro de la empresa.
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A continuacion se presenta la propuesta de mapa de procesos para AURA Software (Ver la

Figura: 58 Mapa de procesos AURA Software):

Figura: 58 Mapa de procesos AURA Software

* Gestion de
Calidad

Medicion, Analisis

I Estratégicos 1 ¥ Mejora
L

e:oo 8%) v .‘\

Q@ ] =) Marketing v T

1= Publicidad Contabilidad @: V
Apoyo

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con la Figura: 58 Mapa de procesos AURA Software el mapa de procesos para
AURA Software representa graficamente los diferentes procesos que componen la organizacion.
Ademas, representa sus interacciones. En este caso la empresa cuenta con tres categorias de

procesos, los estratégicos, los operativos y los de apoyo.

En total para la propuesta se presentan nueve procesos. El primer proceso de la organizacion
se describe como planeacion estratégica y se relaciond con todas las actividades gerenciales que
realiza la empresa. Se ubico en la categoria de procesos estratégicos. Seguidamente se encuentra
el de gestion de calidad y se ubicé como un proceso de medicidn, andlisis y mejora. Este seria el

encargado de la implementacion del sistema de gestion y de su debido seguimiento.

Posteriormente se encuentran los procesos de gestion de proyectos, contrataciones y
licitaciones, programacion y desarrollo, ventas y soporte y servicio. Estos procesos son la razon de
ser de la empresa, los que se encargan de la parte operativa, y para la organizacién se ubicaron en
la categoria de operativos. Finalmente, dentro del mapeo de procesos se ubicaron los procesos de
marketing y publicidad y contabilidad. Estos se definieron como procesos de apoyo para la

organizacion y se clasificaron como de apoyo por las funciones que realizan.
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Los procesos que estan estrechamente relacionados con la planeacion y la produccion se
encuentran rodeados de una linea discontinua para poder identificarlos. También se pueden
observar las relaciones que existen entre cada uno y la entrada y la salida que tiene el mapa de
procesos. Una vez que se encuentra definido el mapa de procesos es importante que la empresa

desarrolle los procedimientos y su codificacion.
Ficha de proceso

Para la propuesta del proyecto se tiene la ficha de procesos. Este es un documento en el que
se recogen las caracteristicas mas relevantes para el control de las actividades. La organizacién
tiene la libertad de decidir cuél informacion incluir en la ficha de proceso. La base para que la
organizacion pueda realizar la implementacion de la ficha del proceso es el diagrama de tortuga,
ya gue este diagrama le permite a la empresa identificar y definir con mas precisién cada una de

las partes que componen el proceso.

A continuacion se presenta la Figura: 59 Modelo de ficha de proceso, en donde se pueden
observar las partes que componen la ficha del proceso:

Figura: 59 Modelo de ficha de proceso

Ficha de proceso

Mombre del proceso version Fecha de revisién

Dbjetive del proceso

Actividades que conforman el proceso

Responsable del proceso

Dueinio del proceso

Entrada del proceso Salida del proceso

Procesos relacionados

Recursos Inecesidades

Riesgo del proceso

Registros! Archivo

Indicadores [KPI"5]
Descripcidn Formula Fuente Media Frecuenca Responsables

Nota: Claribel Solano Castillo
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Esta ficha lleva el nombre del proceso, version fecha de revision. Ademas, se debe indicar
el objetivo del proceso en lo que se refiere al proposito. Se describen las actividades que conforman
el proceso, el responsable y duefio del proceso, las entradas que tiene el proceso y sus respectivas
salidas. Ademas, es importante mencionar los procesos relacionados con él, los recursos o las
necesidades del proceso; el riesgo que puede tener y los registros o archivos. Lo importante de la
ficha de proceso es que los resultados se podran medir mediante indicadores que se deberan
determinar y formular de manera que permitan obtener datos sobre cémo el proceso va dirigido al

cumplimiento de su objetivo.

Adicionalmente, esta ficha cuenta con un control de cambios que se puede observar en la

Figura: 60 Registro de control de cambios para la ficha de procesos

Figura: 60 Registro de control de cambios para la ficha de procesos

Control de VWerziones

Version anterior Fecha |descripcion del cambio| Rewisado por

Aprobado por

Nota: Claribel Solano Castillo

Este registro permite llevar un control de las actualizaciones que se le realizan a la ficha de

procesos.
Disefio de procedimiento

Es importante mencionar que la normativa ISO 9001:2015 indica que la buena
documentacién de los procesos permite que la empresa pueda tener la posibilidad de generar
evidencias de cumplimiento o mejoras. La organizacion debe determinar los procesos necesarios
para el sistema de gestion y su debida aplicacion en la organizacion. Ademas, si se verifican los
puntos del apartado 4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos, el punto 7.5 Informacion
documentada y el punto 8.1 Planificacion y control operacional mencionan la documentacién

requerida o necesaria para el cumplimiento de la Norma.

En la Figura: 61 Modelo para procedimientos AURA Software se puede observar un

ejemplo de la propuesta para la documentacion de los procesos de la empresa:
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Figura: 61 Modelo para procedimientos AURA Software

@ Nombre de |z dependenda (duefio del procedimients)

[Cadign del Procedimienta | [Nombre del procedimienta |
(Versidn Vi ] (Fecha de )

Unidad

Objetive

Alcance

Obsereadonss

Metodos y Responsabilidades
Responsable Paso Descripoion
3
4
5
&
7
B
]
10
Glosario

1.

Historial de revision, Arobacicn y Divulgacian
. . bado | Oficio y fecha |ri partir
Verzian Elaborado por Revisado por Apro E frige 2
por dej
Documentacicn relacionada
Cadigo Mombre
Control de Cambios
Version anterior Fecha de Divulgacian Descripcion de Cambio

Nota: Claribel Solano Castillo

Este documento debe iniciarse con el nombre de la dependencia o el duefio del
procedimiento, es decir, al puesto, no al nombre de la persona. Debe llevar el nombre del
procedimiento y el cddigo respectivo para el procedimiento. Esto le permitira llevar un mejor
control de los procedimientos que tiene la empresa. Seguidamente, debe indicar la unidad, el
objetivo, el alcance y las observaciones. Este lleva un apartado con el nombre de métodos y
responsabilidades, que es en donde se desarrollan las actividades que componen el procedimiento.
Es importante mencionar que este procedimiento se realiza de acuerdo con el ciclo del PHVA, ya

que permite mantener la competitividad en los servicios, mejora la calidad y reduce los costos.
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Importante es mencionar que el encargado del proceso es la persona responsable de
presentar las evidencias en el caso de que se presente alguna auditoria interna o externa, y es

responsable de velar porque el proceso se lleve de forma adecuada.
Identificacion de riesgos

Otro punto importante de la norma es que la organizacién debe tener un pensamiento basado
en riesgo, por lo que es importante también que la empresa cuenta con una matriz de riesgo. Esta

matriz sera utilizada por la organizacion para evaluar cualquier situacion que se presente, ya que

la cuenta con varios puntos de gran de ayuda. Ver la siguiente Figura: 62 Matriz de Riesgo

Figura: 62 Matriz de Riesgo

AURA Software

Riesgos Operativos

alisis de Riesgos Evaluacion de Riesgos Tratamiento del

Riesgo Consecuencias

Incremetnto en lareservadela |Contemplar més Mo hay Hacerusodela
garantiz del proyecto X par recursos que no se procedimisntos reserua econdmica
cambio no comunicade en el ¥ |teni a estipulado establecidos destinada para

Encargado
de Pravectos

Bajo Alta Moderada Mo existe g Aceptar

Nota: Claribel Solano Castillo

En la Figura: 62 Matriz de Riesgo se pueden observar las partes que la componen. En la
primera columna la persona indica el riesgo y en la segunda columna se indica la consecuencia.
Posteriormente, hace el andlisis de riesgo en esta parte e indica la probabilidad de que suceda y el
impacto. Una vez que se tiene esa informacion la tabla va a indicar el nivel de exposicion que se
tiene. Adicionalmente, se solicita la informacion de los controles relacionados con los que cuenta
la empresa. Si se cuenta con alguno se debe indicar. Una vez que se completan los datos la tabla
muestra el resultado del riesgo residual. Este es lo que queda una vez mitigado el riesgo. Se indica,
si se acepta; se monitorea, se controla, se minimiza o se evita. Adicionalmente, en la tabla se cuenta

con la accidn por seguir, el responsable y la periodicidad.

Una vez que se cuenta con la informacion anterior se analiza la matriz. En este caso del

ejemplo se tiene que la probabilidad de que ocurra es baja; sin embargo, el impacto para la empresa
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es alto y el nivel de exposicién es moderado, es decir, la empresa tiene que definir los controles e
indicar el plan de accién utilizado.

La identificacion del riesgo se realizara por medio de reuniones, entre la persona de control
de calidad y cada encargado del departamento para poder identificar los posibles riesgos que se
puedan presentar. Una vez que se cuente con la identificacion de ellos, si en el momento dado se
presenta alguno de los identificados, el encargado del departamento o proceso debe utilizar la
matriz de riesgo para completar la informacién que se solicita y, una vez que se cuente con el
documento, se remiten a la alta gerencia la informacion recaudada y las acciones aplicadas para

mitigar el riesgo presentado.

En la siguiente Figura: 63 Valoracion de la probabilidad del riesgo se tiene la matriz
caldrica, en la que se pueden observar la probabilidad y el impacto que se tiene, de acuerdo con la

informacidn obtenida de la matriz de riesgo.

Figura: 63 Valoracion de la probabilidad del riesgo

Matriz Calorica de Exposicion
Muy Alto [5] M [5] M [10] A [15]

F Ao [4] B [4] M [8] A [12] A [16]

2% Moderado [3] B [3] M [6] M [9] A[12] | A[15]
N Bajo [2] MB [2] B [4] M [6] M [8] A [10]
N MuyBajo[1] | MB[1] | MB[2] B [3] B [4] M [5]
o

Muy Bajo [1] | Bajo [2] | Moderado [3]
Impacto

Muy Alto [5]

Nota: Claribel Solano Castillo
Instructivo para realizar procedimientos

Se propone que la empresa cuente con una guia de elaboracién de procedimientos. Esta es
una herramienta institucional que ofrece apoyo para la elaboracion de los procedimientos de la
organizacion. Ademas, tiene como objetivo explicar paso por paso como se debe realizar el
procedimiento de la empresa. Este documento explica como debe desarrollarse cada punto del
procedimiento y para una mayor explicacion viene acompafado de ejemplos que le permitiran al

usuario comprender mejor cada parte.

Esta guia de elaboracién de procedimientos es de gran ayuda para que la empresa pueda

iniciar el desarrollo de los procedimientos. Adicionalmente, uno de los beneficios que se obtienen
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es que se estandarizan los documentos de la organizacién. Se describen de manera detallada todas
las partes que debe llevar el documento, lo cual facilita la elaboracion del documento y se indica
como lo deben desarrollar. Este instructivo se puede observar como apéndice nimero 5 del presente

trabajo.
Codificacion documental

Es importante que la documentacion de la empresa cuente con un codigo. De esta forma
es mas ordenada y sencilla la administracion de los procedimientos, registros, instructivos,
politicas y cualquier otro documento que la empresa requiera. Este codigo puede combinar letras
y nimeros y para su facilidad se puede indicar la division o area a que pertenece. Asi, cuando se
mencione el codigo las personas podran conocer a que se refiere cada letra y podran identificar a

quién le pertenece.

A continuacidn se presenta la Figura: 64 Simbologia para documentos, que es una propuesta

de como la empresa puede identificar cada uno de los documentos de una forma sencilla y clara.

Figura: 64 Simbologia para documentos

Procedimiento P
Instructivo 1
Registro R
Manuales M
Politicas PO
Reglamento RE

Nota: Claribel Solano Castillo

Con el ejemplo de la Figura: 64 Simbologia para documentos, las personas podran
identificar el codigo de los documentos y a cudl documento se refiere. Si es un procedimiento va a
Ilevar la letra P; si es un registro el documento va a indicar la letra R, y asi sucesivamente para cada
uno. Adicionalmente, es importante que se establezcan los codigos para cada division y area. Para
ello se elaboro la siguiente propuesta la cual se puede observar en la Tabla 39: Codigos para AURA

SoftwarejError! No se encuentra el origen de la referencia..
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Tabla 39: Codigos para AURA Software

Divisiones AURA Software
ohvisiones y Areas “
Gerencia GER- GE-P-01 | GER- GE-I-01 | GER- GE-R-01 | GER- GE-M-01 |GER- GE-PO-01| GER-GE- REG-01
Planificacion estratégica GER- PE-P-01 | GER- PE-I-01 | GER- PE-R-01 | GER- PE-M-01 | GER- GE-PO-02] GER- PE-REG-01
Division Aura Software DAS
Gestién de Proyectos DAS-GP-P-01 | DAS-GP-I-01 | DAS-GP-R-01 | DAS-GP-M-01 |GER- GE-PO-03| DAS-GP-REG-01
Soporte y Servicio DAS-5P-P-01 | DAs-5P-1-01 | DAs-sp-r-01 | DAs-sp-m-01 | GER- GE-PO-04| DAs-sP-REG-01
Division Aura Services DASE
Contrataciones y Licitaciones| DASE-CL-P-01 | DAse-ci-1-01 | pase-ci-r-01 | pase-cL-m-01 | GeER- Ge-Po-05| DASE-cL-REG-01
Division Aura Labs DAL
Programacion y desarrollo  [DAL-PD-P-01  |DAL-PD-I1-01 [DAL-PD-R-01  |DAL-PD-M-01 |GER- GE-PO-06|DAL-PD-REG-01
Division Aura Nicaragua DAN
Ventas DAN-V-P-01  |DAN-v-1-01 |pAN-v-R-01  |DAN-v-m-01 |GER- GE-PO-07|DAN-V-REG-01
Division Aura Lead DAL
Marketing y Publicidad DAL-MP-P-01  |DAL-MP-1-01 |DAL-MP-R-01 |DAL-MP-M-01 |GER- GE-PO-08|DAL-MP-REG-01

Nota: Claribel Solano Castillo

En la Tabla 39: Cadigos para AURA Software se puede observar en detalle como seria el
cbdigo para cada division y area de la empresa, empezando en la tabla con la gerencia. Para este
caso se utilizaron las iniciales GER- GE, que indican Gerencia General, y si se desea indicar que

es el primer procedimiento de la Gerencia general, este estaria identificado con GER-GE-P-01.

Para poder entenderlo de una mejor manera, en la Figura: 65: Explicacion del Cédigo se

puede observar la explicacion del cadigo.

Figura: 65: Explicacion del Cddigo

Mumero del
procedimiento

Letra que indica el
documento que es

<\
GER-GE-P-01

\

Iniciales del area
o departamento

Iniciales de la
Division

Nota: Claribel Solano Castillo

La Figura: 65: Explicacién del Cdédigo explica lo que significa cada parte del cddigo. De
esta forma los colaboradores podran familiarizarse mas rapido con los documentos de la empresa

en el momento de que auditoria, algiin compafiero o de la jefatura se le solicite.
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Guia maestra de documentos y registros para los procesos

Una vez que la empresa cuente con los procedimientos y sus codigos respectivos es
importante llevar un control general de toda la documentacidn con la que se cuenta. La realizacion
de la guia maestra de documentos se puede realizar en una hoja de Excel y la recomendacion es
que la encargada de calidad sea la responsable de la actualizacion del documento maestro. Por otro
lado, como la empresa no cuenta con documentos fisicos actualmente, se propone que toda la
documentacidn que se va a ir generando se haga de forma digital, ya que esto tiene como beneficio

la facilidad de compartirse mediante archivos con otras personas o departamentos.

Ademas, no se tiene que considerar el deterioro que podria tener un documento fisico o el
espacio que se tiene que considerar para su almacenamiento dentro de la empresa. Importante es
mencionar que, si se diera el caso de que la empresa tiene que generar algun documento en papel,
este tiene que ser escaneado para su manejo digital y debe ser guardado en un Ampo con su etiqueta

para su mejor control.

Es importante que el formato de la guia maestra de documentos y registros lleve el codigo
respectivo, el titulo de los documentos, el tipo de documento, el estado del documento, la
indicacion de que puede ser actualizado o para revision; la fecha en la que vence el documento, la
division a la que pertenece, su area o el departamento respectivo; fecha de préstamo, que seria la
fecha en la que se entregd el documento para la revisién, o bien, por solicitud del encargado del
documento y, por ultimo, la fecha en la que finaliza el préstamo (para entender mejor, seria la fecha
en la que se tiene que estar devolviendo el documento). Si la persona necesita mas tiempo del que
se le otorgd puede solicitar una prorroga para que se le preste el documento por mas tiempo. Para
ello debe solicitarlo por medio de correo electrdnico a la encargada de control de calidad.

Tabla 40: Guia maestra de documentos y registros para los procesos

CODIGO
VERSION
FECHA APROB.
Miatriz e documents AURA Software |

: : TIPO DE : Fecha de
CODIGO . TItEo " | pocuamro * | B0 - M el s ] I ':

GER- GE-P-01  {Solicitud de Bienes y Servicos Temnologicos Registra Actualizado 31/5/2021| Gerencia Gerencia
DAS-SP-P-01 | Atencion al Cliente Pracedimiznty Revision 30/4/2021| Aura Software  |Soporte y Servicio

Nota: Claribel Solano Castillo
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Intranet de AURA Software

Dentro de la propuesta para la empresa AURA Software se incluye que cuenten con una
intranet en la que se pueda colocar toda la informacion importante de la empresa, y que sea de
acceso libre para los colaboradores y departamentos. Aqui se pueden colocar los procedimientos,
registros, politicas, valores, objetivos y todo documento que sea de valor para la operatividad de la
empresa. Si el colaborador lo necesita lo puede descargar y, dependiendo del documento de que se
trate, lo puede manipular, como en el caso de los documentos de registro; ademas, puede buscar

algun procedimiento de otro departamento para conocer la forma de operar.

Ademas, seria una opcién para que la empresa pueda publicar la mision, la vision, los
objetivos de calidad y toda la informacion que crea pertinente utilizar. Para instalar la intranet la
empresa va a desarrollar un portal web para el control y la administracion de todos los datos y
documentos relacionados con el sistema de gestion que se desea instalar. De esta forma la empresa
se asegura la administracion completa del portal y a la vez puede desarrollar otros procesos que se

requieran en el futuro.

Con esta propuesta se estaria abarcando en la Norma ISO 9001:2015 el capitulo 7 de apoyo,
punto 7.1.6, en donde se menciona que la organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos y que estos conocimientos deben mantenerse y
ponerse a disposicién, en la medida en que sea necesario para los colaboradores. Otros de los puntos
que se pueden abarcar de una vez con la herramienta es el 7.3 - Toma de conciencia y 7.4
Comunicacion, ya que al tener los colaboradores acceso a la informacion no pueden argumentar
que no tienen la informacion accesible o que no se les comunicé. Incluso, la organizacién se

asegura de que el punto 7.5.2 Creacién y actualizacion atienda como debe ser.

A continuacion, en las Figura: 66 Intranet AURA Software, se puede observar un ejemplo
de lo que podria ser la intranet para la empresa y algunos de los posibles puntos que podria tener

el portal.
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Figura: 66 Intranet AURA Software

AURA Software

Documentacion | * | Informacidn Tl | * | Biblioteca Virtual | * | Servicio | * | Mision y Vision de AURA Softwar| =

Paolitica de calidad Objetivos de Calidad
AURA Software ofrece una amplla gama de producios tecnaldglos y Eatisfacer las expectativas y necesicades de

sorvicios corposativos, siempre ofreciendo mnouackdn y facilidad para el bz clientes,

cliente. Nussstra politica de Calidad manifiesta el compromiso de # Brindar un senvico innovadar y amigable al
satisfacer los requerimienios y expeciativas de nuesiros clientes, para usuaria

ello garantizamnos impulsar una cultura de calldad basada en los = fAsegurar eficiencia en todos los procesos

principios de liderazgo, mejora continua y ssquridad en nusstas de la crganizadcn.

opRraLiones ® Misjorar comtinuamente catda uno de ks
procesos.

Nota: Claribel Solano Castillo

Con la Intranet la empresa podra publicar lo que crea conveniente para los colaboradores,
ademas, seria de facil acceso y navegacion para ellos. La informacion estaria al alcance de todos.
Adicionalmente, la documentacion de los procesos Yy registros se utilizaria de forma digital para
evitar el uso de papel. El equipo de desarrollo de AURA Software lo formaran los encargados de
elaborar dicha herramienta con las partes mencionadas anteriormente, asi como de darle el

mantenimiento necesario de acuerdo con la necesidad que se presente.
Contexto de la organizacion y su entorno

Con respecto al punto de contexto de la organizacion, la norma ISO 9001:2015 establece,
en el punto 4.1, que la organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para el propdsito y la direccion estratégica, ademas de mantener evidencia del
seguimiento y la revision de estas. Ademas, para que la organizacion pueda cumplir con este punto
de la norma se propone que se cuente con documentacion técnica del sector, normativa si existe
para ellos, informacion adaptada o un analisis que puede ser mediante un analisis PESTEL. Por lo
tanto, la propuesta que se presenta consiste en crear un documento que le facilite a la alta gerencia

entender mejor las oportunidades y los riesgos a los que la organizacion se enfrenta.

Para ello se propone elaborar un cuestionario de analisis PESTEL, ya que les permitiria

analizar por factor lo que les puede generar oportunidades, o algun tipo de riesgo. La metodologia
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para realizar el cuestionario puede ser por medio de reuniones gerenciales o conversatorios en lo

que se involucre a la alta gerencia y a las jefaturas respectivas.

A continuacién, en la Figura: 67 Cuestionario de Analisis PESTEL,, el cual estd
compuesto por 12 preguntas que abarcan los factores politico, econdmico, social, tecnoldgico,

ecoldgico y legal.

Figura: 67 Cuestionario de Analisis PESTEL se presenta el cuestionario mencionado, el
cual esta compuesto por 12 preguntas que abarcan los factores politico, econémico, social,

tecnoldgico, ecoldgico y legal.
Figura: 67 Cuestionario de Analisis PESTEL

1. ;e factores polificos en su localizacidon poeden generar oportumidades adicionalss para
13 1mplementacion o mejora de su SGCT

2. ;Cusles =om los factores peliticos en =u localizacidn gue pueden zZensrar nesgos
adicionales para la mejora o mmplementacion de sa SGCT

3. ;0ns factores econdmicos en =u localizacion poeden generar oporfonidades adicionalas
parza la mejora o implementacion de su SGC7T

4. ;Cunales zom loz factores econdmicos en su localizacidn que pueden generar riezgos gue
afacten la mejora o mmplementacion de su SGCT

5. c0meé factores sociales en su localizacidon pueden generar oporiunidades adicionzles para
la mejora o mplementacion de sa SGCT

6. ;Cuiles son los factores zocialez an su localizacidn que pueden generar miezsos para la
mejora o implementacion de su SGCT

7. J0Queé factores tecnologicos su localizacion pueden generar oportumadades adicionales
para la mejora o mmplementacion del SGCT

B ;Cuales son los factores tecnoldgicos su localizacion gue puede zenerar riesgos para la
mejora o mmplementacion del SGCT

9_ Qe factores ecologicos= en =u localizacion puede generar oporhmmidades adicionales para
la mejora o mplementacion del SGCT

10. ;Que factores ecoldsicos zu localizacion puede generar rissgos para la mejora o
mplementacion del 2GCT

11. Qe factores lagales en zu localizacicn gue pusde generar oportunidades adicionalss
para la mejora o mmplementacion del SGCT

12, ;e factores legalex en su localizacion gue pusde generar miesgo= para la mejora o

mplementacicon del SGCT

Nota Claribel Solano Castillo

Una vez que se cuenta con la evaluacion respectiva se elabora la matriz resumida del
analisis para contar con informacion para visible. En la Figura: 68 Matriz de resumen analisis

PESTEL se propone la matriz para el resumen del analisis realizado:
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Figura: 68 Matriz de resumen analisis PESTEL

Factores Riesgo Impacto Mitigacion | Analisis/observaciones
Politicos
Econémicos

Sociales
Tecnolégicos
Ecolégicos
Legislativos

Nota: Claribel Solano Castillo
Generalidades de la empresa

La norma ISO 9001:2015 establece que la alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad, el involucramiento y la revision de
informes, por lo que es de suma importancia para el éxito de la implementacion del sistema de

gestion de calidad.

Como lider de la organizacion la alta direccion debe comunicar y transmitir la importancia
de lo que es un sistema de gestién de la calidad para la empresa, por lo cual se proponen reuniones
mensuales con los colaboradores en las que se conversaria sobre temas relacionados con el SGC,
0 para motivar a los colaboradores a seguir trabajando en una cultura de mejora continua y con un
pensamiento basado en riesgo. Pueden también coordinar con el departamento de marketing el
envio de mensajes por correo electrénico con informacidn sobre politicas de calidad, objetivos de

calidad, refrescamiento de la mision y la de la empresa, entre otros temas.

Otro de los puntos importantes es que se debe asegurar que se establezcan la politica de
calidad y los objetivos de la calidad para el sistema de gestion, y que estos sean compatibles con el
contexto y la direccidn estratégica de la organizacion. Por tanto se propone practicar esas politicas,
la de calidad y la de los objetivos de calidad. Ademas, se sugiere aplicar una encuesta a los clientes
por lo menos dos veces al afio para medir la satisfaccion de estos. La encuesta incluye en la parte

de los apéndices de este trabajo con el nombre de Encuesta de satisfaccion para clientes.
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Partes interesadas

Se puede decir que la parte interesada mas importante de una empresa es el cliente, por lo
cual la organizacién tiene que estar midiendo si estos se encuentran satisfechos con respecto a los

producto o servicios que se les ofrece.

Para ello, en la Norma I1SO 9001:2015, en el apartado 4.2, hace mencién a que la
organizacion debe medir lacomprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas,
en este caso los clientes, por lo que en la Figura: 69 Matriz de partes interesadas se puede observar

la propuesta para la empresa AURA Software.

Figura: 69 Matriz de partes interesadas

AURA Software

Cadigo
[indicar eddigo]

¥ersidn: 1

Matriz de partes interesadas

Pag 11

Solicitud de Cambio No: |Elaborado por: Aprobado por: Rige a partir de:

1 Gerencia [indicar Fecha)

Registro No.:
NUMEros chberass

R m "
<Mimero de versidn del dacumento se realiza en

INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

Nombre del proyecto Cadigo del proyecto

Director del progecto

MATRIZ DE INTERESADOS

Poder para = Relevancia en el Progecto o - Cormeo
Interés Procedencia

Nombre Rol Tipo de Rol L e
Influir componente electronico

Nimero
Teléfono

Persona o dependencia

Fersona o dependencia

Nota: Claribel Solano Castillo

Esta matriz permite registrar el nombre, el rol, el tipo de rol, qué poder tiene la persona para
influi; el interés que existe, la relevancia en el proyecto, su procedencia, alguna direccion de correo
electronico y algin numero de teléfono para poder localizarlo. También en el punto 4.2 la
normativa indica que la organizacion debe identificar, analizar y actualizar la informacion sobre
las necesidades y expectativas de sus clientes, proveedores, empleados y otras partes interesadas.
Esta matriz también incluye una columna de interés en la que se puede indicar lo que espera la
parte interesada de la empresa, los requisitos, entre otros puntos que permitan analizar hasta que

ddnde la organizacion puede cumplir con la expectativa de la parte interesa.




172

Gestion de quejas, sugerencias y felicitaciones

Ademas, dentro de la propuesta esta el que la organizacion lleve un control de las quejas,
sugerencias y felicitaciones de sus clientes. De esta forma se aseguran de que se le dé el

seguimiento necesario a cada ayuda para la mejora continua del servicio que se presta.

A continuacion se presenta la Figura: 70 Registro de Informe de quejas, sugerencias y

felicitaciones que pueden utilizar.

Figura: 70 Registro de Informe de quejas, sugerencias y felicitaciones

R ! 1 d j i —
’ aporte e quejas § sug as ———
Aprobado por Yersion:

Fecha aproba:

No. Tipo de Solicitud Medio de Identificacidon Nombre Fecha de solicitud = Descripciin breve Respuesta brindada por la Fecha de
[quejalsugerencia]  ingreso de la Administracidn Respuesta

queja o
sugerencia

Mes: Flealizado por:

Total quejas:
Total Sugerencias:
Otros:

Nota: Claribel Solano Castillo

Con este documento la empresa podra llevar un informe mensual de las quejas, sugerencias
y felicitaciones que se presenten en un documento sencillo. La forma de trabajo para dicho registro
es de la siguiente forma. Cada vez que se presenta alguna queja, sugerencia o felicitacion, ya sea
por WhatsApp, llamada telefonica o que se envie el documento por medio de correo electronico,
el encargado de calidad le dara el seguimiento necesario con el respectivo departamento o con la

persona involucrada.

De esa forma se puede conocer lo sucedido y darle respuesta al afiliado de forma oportuna.
La forma de respuesta puede ser por medio de llamada telefénica, siempre y cuando quede grabada

como evidencia de seguimiento, o por medio de un oficio. Una vez dada la respuesta el encargado
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de calidad indicard el tipo de solicitud que ingresd, el medio por el que ingreso, la identificacion
del cliente, el nombre completo, la fecha de la solicitud, una descripcion breve, la respuesta que se
le dio al cliente y la fecha de la respuesta. La organizacion puede fijar la cantidad de dias con que

se cuenta para darle la respuesta al afiliado.

Es importante mencionar si para verificar la informacion se requieren méas dias de los
estipulados. En ese caso se le debe informar al cliente que se requiere méas tiempo para darle la

respuesta.
Disefio de la politica SGC

La politica de calidad es uno de los puntos fundamentales que forman parte del sistema de
gestion de calidad y se puede ver en el apartado 5.2.1 de la Norma Internacional ISO 9001:2015.
De ella se menciona que la alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de
la calidad. Ademas, esta debe ser comunicada a todo el personal de la organizacién; sin embargo,
no se menciona o especifica que se deba cumplir con algin formato o estructura, por lo que la

empresa cuenta con la libertad de disefiar su politica de acuerdo con sus objetivos o razon de ser.

Esta politica consiste en un documento escrito que debe formar parte de la organizacion. La
recomendacion que se le hace a la empresa es que tiene que estar integrada con la misién, la vision,
los objetivos y otros planes especificos con los que cuenta la empresa. Es importante que cuente
con lineamientos o puntos por seguir, por lo que se propone la siguiente guia para que la empresa

pueda desarrollar dicha politica (ver la
Figura: 71 Cémo hacer la politica de calidad).

Figura: 71 Cémo hacer la politica de calidad
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Debe mencionar el
nombre de la organizacion
y qué es lo que hace

Debe de tomar en cuenta el contexto
de la organizacion (ver puntoS 4.1 y 4.2 de
la 1ISO 5001:2015

- . e Debe servir de entrada para los
.-_Que_haoemos? fA que se objetivos de calidad. Es decir, que los
dedica la organizacién? objetivos deben estar alineados a la
P e I I I U q Debe mencionar
el compromiso por cumplir
los requisitos aplicables y
£Qué productos o
servicios ofrecemos? éQué productos o
servicios ofrecemos?

Nota: Claribel Solano Castillo

De acuerdo con la metodologia propuesta en la Figura: 71 Como hacer la politica de calidad
indicada anteriormente, a continuacion se propuso la siguiente politica de calidad para AURA
Software. Cabe destacar que esta politica se le present6 de la siguiente manera a la empresa, y se
encuentra en valoracion por parte de la alta gerencia para su ajuste o aprobacién como politica de

la empresa:

“AURA Software ofrece una amplia gama de productos tecnologicos y servicios corporativos,
siempre ofreciendo innovacion y facilidad para el cliente. Nuestra politica de Calidad manifiesta
el compromiso de satisfacer los requerimientos y expectativas de nuestros clientes, para ello
garantizamos impulsar una cultura de calidad basada en los principios de liderazgo, mejora

continua y seguridad en nuestras operaciones”.

La politica de calidad debe encontrarse disponible para todos los colaboradores, por lo que
se va a comunicar por correo electronico en las inducciones y reinducciones que se realicen en la
empresa. Va a estar ubicada en los equipos de computo de la organizacion mientras la empresa

desarrolla la intranet, ya que esta también se va a encontrarse ubicada en dicho portal web.
Obijetivos de calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos de calidad deben ir de acuerdo con el sistema de gestidn de calidad y en linea
con la politica de calidad, una vez que la organizacion haya definido cual es el objetivo por lograr
en términos de calidad. El siguiente paso es encontrar la manera de que esos objetivos sean
realmente efectivos a la hora de lograr el resultado deseado.
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A continuacién, en la Figura: 72 Guia Objetivos SMART, se le presenta a la empresa una

guia para que pueda elaborar los objetivos de calidad.

Figura: 72 Guia Objetivos SMART

& M| 24 RO TR
opecicos [ wodes B plcsbies » . a Tiempo

. i Con los medios y recursos Programarlos para
¢Quese auiEre Se tiene que medir “KPIS” cumplir en un tiempo
conseguir?

Nota: Claribel Solano Castillo

Una vez que se tiene la guia de la herramienta se le propone a AURA Software disefiar los
objetivos de calidad con la herramienta SMART (Figura: 73 Herramienta SMART)

Figura: 73 Herramienta SMART, con la que se les realiz6 una plantilla para que la
empresa pueda utilizarla a la hora de elaborar los objetivos.

Figura: 73 Herramienta SMART

0Objetivos SMART

Plan de
Variable Nivel de Accibn para
Ohbjetivos critica a desempenio Indicador |Periodicidad | Responsable l::l.l.l]l li ]'J:ntn
medir minimo T

Nota: Claribel Solano Castillo

Esta plantilla ofrece una guia para que puedan llevar el control de los objetivos. La empresa
debe contemplar que estos tienen que ser especificos, medibles, alcanzables, realistas y temporales.
En dicho formato la empresa debe registrar el objetivo y recordar que el verbo tiene que ir en

infinitivo y lo mas claro posible. La parte de accion debe indicar qué va a realizar la empresa para
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cumplir con el objetivo propuesto. Se debe considerar el tiempo para cumplirlo pues para saber si
el objetivo se estd alcanzando se tiene que medir, por lo que se indica una meta que sea accesible
para la empresa. Es importante tener identificado al o a los responsables para que el objetivo se

cumpla. Adicionalmente, debe llevar un indicador que ayudara a la métrica.

Para una mayor guia se puede contemplar el punto 6.2.1 de la Norma, ya que se menciona
que la organizacion debe establecer objetivos de calidad para las funciones y niveles pertinentes.
Se le recomienda a la empresa que en el momento de revisar los objetivos de calidad propuestos o
bien definir los nuevos objetivos, se contemple a las jefaturas y al encargado de la gestion de
calidad, ya que es importante conocer su opinion u observaciones. Esto puede ser por medio de una
reunion o taller. Adicionalmente, todos los trabajadores deben estar informados de qué es lo que la
organizacion espera del trabajo de cada uno para poder alcanzar los objetivos propuestos. Para la
presente tesis se procedio a realizarle a AURA Software la siguiente propuesta de objetivos, que

se encuentran alineados con la propuesta de la politica de calidad:
Objetivos de calidad:
e Aumentar anualmente en 2% el grado de satisfaccion de los clientes de AURA Software
mejorando el nivel de servicio al cliente y soporte que ofrece la empresa.

e Cumplir de forma anual con 70% de la calidad en los procesos de la empresa y garantizar

que estén bajo los parametros definidos por el SGC
e Cumplir anualmente con 70% de los requisitos que solicita la norma ISO 9001:2015.
e Cumplir anualmente con 70% de los requerimientos solicitados por el cliente.

Ver la Tabla 41: Propuesta de Oobjetivos de calidad en la que se pueden observar los
objetivos propuestos a la empresa y la forma de trabajar con ellos.

Tabla 41: Propuesta de Oobjetivos de calidad

Objetivos SMART

Nivel de Plan de Accién
desempefio Indicador Periodicidad Responsable para cumplimiento
minimo de objetivo

Variable critica

Objetivos a medir
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Aumentar anualmente Mejorar el servicio
en un 2% el grado de que se brinda por
satisfaccion de los Encuesta semestre medio de
clientes de AURA | Satisfaccion del - capacitaciones 0
. - 2% anterior/Encuesta Semestral Jefatura
Software, mejorando cliente charlas al personal
. - semestre presente
el nivel de servicio al
cliente y soporte que
brinda la empresa.
Cumplir de forma Cumplir  con lo
anual con 70% de la establecido por el
calidad en los procesos . Procesos plan de
Calidad de los : .
de la empresa y 70% conformes/ Anual Jefe del proceso | implementacion del
- , procesos - o
garantizar que estén procesos generados Sistema de Gestion
bajo los pardmetros de Calidad
definidos por el SGC
Cumplir  anualmente | Cumplimiento de Cumplir  con lo
con 70% de los| requerimientos Requisitos establecido por la
requisitos que solicita| con base en la 70% cumplidos/total de Anual Jefatura norma 1SO
la norma 1ISO Norma ISO requisitos 9001:2015
9001:2015. 9001:2015
Cumplir  anualmente - Realizar_
Requerimientos levantamiento de los
con 70% de los Requerimientos cumplidos/total de Vendedor/ requerimientos  que
requerimientos g - 70% plidos/ Mensual guer S 4
L cumplidos requerimientos Programador | necesita el cliente en
solicitados  por el L ;
. solicitados el sistema o producto
cliente. e
movil

Nota: Claribel Solano Castillo




En la Tabla 41: Propuesta de Oobjetivos de calidad se puede observar la propuesta hecha a
la empresa de los que podrian ser sus objetivos de calidad, ademéas de como se tiene que llenar la

tabla de seguimiento para los objetivos.

En este caso son los objetivos propuestos, la variable critica por medir, qué es lo que se
desea medir con el objetivo, el nivel de desempefio minimo, esto es, lo que se desea lograr en el
tiempo definido, el indicador, que seria cdmo se va a medir el objetivo; la periodicidad, cada cuanto
se va a medir, el responsable de que se cumpla con el objetivo y el plan de accion para el

cumplimiento del objetivo.

La alta gerencia debe establecer la estructura organizativa y el ambiente interno que motive
a los colaboradores al logro de estos. También se debe proporcionar todas las herramientas

necesarias que faciliten el cumplimiento.
Manual del Sistema de gestion

Parte importante de la propuesta que se esta haciendo se encuentra en el Manual de la
Calidad. Este documento sera una guia para la implementacion, mantenimiento y mejora del

Sistema de Gestion de la organizacion.

Este documento tiene como base el cumplimiento de los requisitos de la Norma
Internacional I1SO 9001:2015, por lo que son de suma importancia el compromiso y el liderazgo
con que se cuente de la alta gerencia para su aplicacién y continuidad. Para este proceso es
necesaria una persona que se encuentre calificada para orientar a la empresa en su implementacion,
por lo que dentro de la propuesta se contempla la contratacion de esa persona, para que sea la

responsable de la implementacion y el seguimiento del sistema de gestién de calidad.

Por otro lado, ya que la empresa esta iniciando la implementacion del sistema de gestion de
calidad, es importante que cuente con una guia, por lo que se disefié un manual de calidad, en el
cual se definen las acciones por seguir. Se establece el alcance de los objetivos con los que desea
cumplir la organizacion. Ademas, se definen las medidas de control que se van a implementar para
cumplir con los requerimientos de la Norma. También le permite a la empresa realizar una labor

de transparencia y mejora continua de acuerdo con una serie de medidas previamente establecidas.

El documento cuenta con un formato sencillo para su compresién y esta dividido en las

siguientes partes (ver la Figura: 74 Partes del Manual de Calidad):
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Figura: 74 Partes del Manual de Calidad

Términos y
definiciones

Estructuray
organizacion del Contexto de la
programa i organizacion

Nota: Claribel Solano Castillo

En la Figura: 74 Partes del Manual de Calidad se pueden ver las partes que componen el
manual de calidad. Este cuenta con un encabezado en esta seccion en la que se encuentran el logo
de la empresa, el titulo del documento, la version y el espacio de copia controlada para uso

exclusivo de la persona encargada del sistema de gestion.

Adicionalmente, el documento cuenta con un indice que le permite al usuario encontrar con
facilidad los apartados del manual. Ademas, cuenta con una parte de introduccién en la que se
describen el proposito, el alcance, la referencia y los términos y definiciones que se van a encontrar
en el manual. Posteriormente vienen las generalidades de la empresa, la mision, la vision, los

valores de la organizacion y su respectivo organigrama.

El primer capitulo del manual de calidad es el namero 4 de la Norma. Aqui se detallan el
contexto de la organizacion y sus apartados. Menciona algunos de los puntos que la empresa debe
implementar para ir cumpliendo con lo que indica la normativa. Seguidamente se cuenta con el
capitulo de liderazgo, que es el nimero 5, en el que se describen el compromiso de la Direccion y
el de la persona encargada del sistema de gestion. Se tiene aqui: lo que es el enfoque al cliente, la
politica de calidad, la gestion de riesgos, la planificacién, los responsables, la comunicacion y lo
que seria la revision del sistema. El siguiente capitulo 6 Planificacion tiene las acciones que
abordan los riesgos, las oportunidades y la planificacién de los cambios.

En el capitulo 7 - Recursos, el manual indica que la empresa se compromete a hacer todo lo
necesario para cumplir con los requerimientos de la Norma; la competencia, la toma de conciencia,
entre otros puntos.
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EL capitulo 8 - Operacion, cuenta con la parte de planificacion y control operacional, los
requisitos para los productos o servicios, el disefio, el control de los procesos, entre otros puntos
que se pueden ver ahi. Finalmente, en el capitulo 9 se tiene el punto de la evaluacion del desempefio,
su seguimiento, la medicion, el andlisis y la evaluacion, y en el capitulo 10 se describe la mejora
continua, para lo que se detallan las acciones por desarrollar, que son parte del departamento de
calidad. El manual de calidad propuesto para la empresa se incluye en el apéndice nimero 7 del

presente documento.
Etapas para la implementacion del SGC

Una parte primordial para que el sistema de gestion se pueda implementar de forma exitosa
es que se la organizacion trabaje en equipo y que el personal de la empresa se identifique y
comprometa con el proyecto, trabajo que en este caso seria la implementacion del sistema de
gestion de calidad. La propuesta se va a dividir en tres partes. La | etapa seria la informativa, en la
que el objetivo serd informar y educar a todo el personal sobre temas de calidad y temas internos
de la compafiia. La Il etapa serd el involucramiento directo con el manual de calidad y la politica

de calidad, y, finalmente, la 11l etapa es la implementacién del SGC.

Estas tres etapas van a ir dirigidas a dos grupos de la empresa, que son los altos mandos y
los subordinados. Se hace de esta forma ya que es necesario que los altos mandos estén
completamente comprometidos e informados de lo que conlleva una implementacion; ademas de
que se debe considerar que son las partes responsables de que se cumpla con los requisitos de la
Norma 1SO 9001:2015.

| Etapa: Concienciacion y sensibilizacion

En esta primera parte se contemplo la participacion de la alta gerencia en las capacitaciones
que se va a impartir en la empresa, esto como parte primordial del liderazgo, el compromiso y el

ejemplo para los colaboradores.

En la siguiente Tabla 42 Matriz de capacitacion se pueden observar los temas propuestos
para desarrollar y que son de gran ayuda para el proceso que desea iniciar la empresa. De acuerdo
con la matriz se va a trabajar en diversos temas, como son conceptos de servicio al cliente, temas
relacionados con la gestion de calidad, importancia del trabajo de cada colaborador para que la

implementacion se realice con éxito; entre otros temas que abarcan de forma completa el sistema
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de gestién de calidad. Es importante mencionar que se tiene estimado que cada tema tenga una

duracion de dos horas como méaximo, dejando una parte de ese tiempo para aclarar dudas.

Tabla 42 Matriz de capacitacion

Matriz de Capacitacion Personas para capacitar

Alta Cantidad
Gerencia | Jefaturas | Colaboradores | de horas
Conceptos de Servicio al Cliente 4 4 2
Conceptos asociados a la Gestion de Calidad v v v 2
Una administracidn basada en procesos v 4 4
Mejora continua v v v 4
La importancia de un Pensamiento Basado en Riesgo v v 4
Qué es una Politica de Calidad y sus objetivos v v v 2
Mi papel en el Sistema de gestion de Calidad v v v 3
Introduccidn al Sistema de gestién de Calidad Basado en la Norma 4
ISO 9001:2015 v v
Contexto de la Organizacion v v 4
Liderazgo en un Sistema de Gestién v v 4
Proceso de implementacion del sistema de gestién de Calidad v v v 4
Manual de Calidad v 4 10
Taller de Précticas en formacion de gestion de calidad v v 6
Total 53

Nota: Claribel Solano Castillo

En cuanto al desarrollo del proceso de capacitacion se tiene estimado que se desarrolle
desde la semana 1 hasta la semana 27, y esta parte de la capacitacion abarca un total de 73 horas.

(Ver la tabla 48: Cronograma de implementacion para el SGC).

Para impartir las capacitaciones se va a hacer uso de material audiovisual (presentaciones
de PowerPoint, diferentes videos, peliculas, dindmicas, envio de mensajes por correo electrénico
informativos, entre otros mas). Es importante que se conserve la evaluacion de la capacitacion
impartida (ver el apéndice 9) y la lista de asistencia a la capacitacion como evidencia de la
participacién (ver el apéndice 10). Para la capacitacion no se va a utilizar material de apoyo

impreso, esto con la idea de ir eliminando en la empresa el uso del papel.
Il Etapa: La implementacion

Una vez que se inicie la capacitacion y que los colaboradores se hayan identificado con los
temas propuestos se pasa a la Il etapa, que es el involucramiento directo con la norma de calidad
ISO 9001:2015 y con el Manual de calidad propuesto para la empresa, que es la guia para que la

empresa se familiarice con las diferentes herramientas creadas para la implementacion del sistema.
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Entre estas se pueden mencionar las fichas de proceso, los modelos para el desarrollo de los
procedimientos, el registro de quejas, sugerencias y felicitaciones, las encuestas, entre otros mas

que se pueden observar en el manual de calidad (apéndice 7).

En esta etapa el involucramiento del personal y su disposicion son la clave para que la
implementacién se realice con éxito. Es importante que se acomparie a cada una de las partes
involucradas con el fin de que puedan conocer la funcion de cada una de las herramientas dentro
del SGC, y por la importancia de que su aplicacion se haga de la mejor manera. Asi se va
involucrando al personal con cada uno de los procesos y herramientas propuestos, las cuales se
pueden ver en el manual de calidad propuesto. De igual forma, si durante la implementacion se
tiene que modificar esto se va realizando, para poder cumplir con las fechas establecidas para la

implementacion.
11 Etapa: Evaluacion del SGC

Finalmente, en esta etapa se va a contemplar la auditoria, que se realiza una vez que finaliza
la implementacion del SGC. De esta forma se podra medir qué tanto se ha cumplido con la Norma
ISO 9001:2015. Esta auditoria serd externa, es decir, se contratara a una persona que no tiene
relacién con la empresa para que realice la evaluacion respectiva de acuerdo con la Norma I1SO
9001:2015.

A continuacion, en la Figura: 75 Etapas para la implementacion del SGC, se presentan las

tres etapas que se van a desarrollar y que fueron mencionadas anteriormente.

Figura: 75 Etapas para la implementacién del SGC

| Etapa Il Etapa Il Etapa
Concientizacion y sensibilizacion Ejecucion Evaluacion
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Capacitaciones semanales

Envio de informacion con temas de calidad

Ejecucion del
Manual de Calidad

Evaluacion de la
la implementacion

Nota: Claribel Solano Castillo
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De acuerdo con la Figura: 75 Etapas para la implementacion del SGC, las capacitaciones seran
semanales porque lo que se pretende es reunir al personal en grupos que no afecten las labores de
la companiia. La idea es poder exponer diferentes temas relacionados con el SGC (ver la tabla 42
Matriz de Capacitacion). También se pretende reforzar los temas vistos con informacion enviada

por correo electronico.

Para la Il etapa, de igual forma se celebran sesiones de trabajo para ir viendo cada una de las partes
del manual; evacuar las dudas y si se tiene que reforzar algun tema se coordina la fecha para
hacerlo, y en la Ill etapa la empresa ya se encuentra con las bases y la capacidad de iniciar la

propuesta de la implementacion. Esto se realiza siempre en compaiiia del encargado de calidad.
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Andlisis econdmico

A continuacion se presenta el analisis econémico del proyecto de implementacion del
sistema de gestion de calidad en la empresa AURA Software. Para dicho andlisis se asigné esta
tarea a un encargado del sistema de gestion de calidad, quién sera la persona responsable de la
ejecucion del proyecto. Esto se debe a que la empresa no cuenta con un profesional en el area
econOmica para analizar el proyecto. También se determind que para la empresa es funcional que
esta persona sea contratada por servicios profesionales, debido a que si se contrata por planilla la
empresa tendria el deber de cancelar de forma mensual a la Caja Costarricense del Seguro Social

(CCSS) las contribuciones mensuales correspondientes.

Seguidamente ,en la jError! No se encuentra el origen de la referencia., se detalla el

costo de la contratacion por parte de la empresa.

Figura: 76 Costo de Profesional Contratado

Encargado de
Gestion de Calidad
Licenciado
Monto por hora g 25,800
Medio tiempo/ horas 4
Duracién de implementacion /semanas 52
Total i 5, 366,400.00

Nota: Claribel Solano Castillo

El dato del monto por hora profesional se determind de acuerdo con la informacién
publicada por el Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos de Costa Rica (CFIA), la cual se
puede ver en el apéndice 8 del presente trabajo. Se realiz6 de esta forma para respetar lo estipulado
por la institucién y para que el profesional y la empresa no tengan problemas con el CFIA.

Para el proyecto se determiné contratar al profesional por medio tiempo y por un periodo

de 12 meses, que es lo que se calcula para la implementacién del sistema de gestion de calidad.

Otro de los puntos que se consideraron para el analisis economico es el costo total de la
capacitacion del personal, por lo que para eso se consideré la cantidad de personas que conforman

la empresa, asi como el monto del salario por hora. En el caso de los salarios mensuales el calculo
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se obtuvo al dividir el salario aproximado del puesto entre 30 dias y entre 8 horas, que es la jornada

ordinaria.

A continuacion se presenta la Tabla 43 Costo total de la capacitacion en AURA Software

con la informacion de los salarios y del precio por hora.

Tabla 43 Costo total de la capacitacion en AURA Software

Personal Cantidad de Personas Precio por hora Horas f Capacitacion
Alta Gerencia 1 i 27,000 45 ¢ 1,215,000
lefaturas & i 15,000 53 i 4,770,000
Programadores 2 i 4,000 23 ¢ 92,000
Disefiador 6 ¢ 2,000 23 ¢ 229,908
Soportistas 1 ¢ 1,666 23 ¢ 38,318
¢ 6,345,226

Nota: Claribel Solano Castillo

El costo por hora-hombre para el proceso de sensibilizacién y concienciacion es de
¢ 6.345.226. Cabe destacar que en dichas capacitaciones la alta gerencia y las jefaturas participaran

activamente.

Adicionalmente, dentro de la propuesta la empresa debera desarrollar una aplicacion WEB
para el manejo de la Intranet. En dicha aplicacion se podra encontrar toda la informacion pertinente
sobre el sistema de gestion. Esta aplicacion estard al alcance de todos los colaboradores y sera
desarrollada por la misma empresa para de esta forma tener el control total del portal.

En la siguiente Tabla 44 Costo para la Intranet de AURA Software se presentan las
diferentes actividades que se contemplaron para la elaboracion del portal web, asi como la cantidad

de horas para cada una de las etapas, Yy el costo de dichas horas.

Tabla 44 Costo para la Intranet de AURA Software

Tiempo para ejecucion
basado en horas

Actividad

Diagrama de Flujo 8 ¢ 32,000
Estructura de Base de datos 24 ¢ 96,000
Disefio 32 ¢ 128,000
Programacion 96 ¢ 384,000
Testing 48 ¢ 192,000
Implementacién 10 ¢ 40,000

Total 218 [} 872,000

Nota: Claribel Solano Castillo
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Como se puede observar en la informacion anterior, para el desarrollo de la herramienta se
tiene estimado un total de 218 horas cuyo costo por hora es de 4.000 colones. La mano de obra sera

de la propia empresa.

Es importante mencionar que la empresa se dedica al desarrollo de software, por lo que no

se requiere considerar otras cotizaciones.

La herramienta tiene un costo para la empresa de ¢872.000, pero uno de los tantos
beneficios que presenta el desarrollo de esta herramienta por parte de Aura Software es que permite
adaptarla y poder desarrollar otros procesos que le competen a la empresa, que tal vez con otras
herramientas externas, como Sharepoint, no se pueden lograr. A la vez, se puede administrar la

informacion desde sus propios servidores para el resguardo y la seguridad de la informacion.

Adicionalmente, se presenta el costo del consultor externo, que es la persona encargada de
realizar la evaluacién final de la implementacién del SGC, con el objetivo de ayudar a que la
empresa pueda lograr certificarse con lanorma ISO 9001:2015. Ver la Tabla 45: Costo de consultor

externo:

Tabla 45: Costo de consultor externo

Costo de Consultor Externo
Concepto Monto
Horas 12
Costo porHora | ¢ 25,800
Total ¢ 309,600

Nota: Claribel Solano Castillo

Para el trabajo del consultor se contemplaron dos dias, en los cuales va a trabajar 6 horas
por cada dia. El costo de la hora es de ¢©25.800; esto de acuerdo con la hora profesional establecida

por el Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos de Costa Rica (CFIA).

Con la informacidn expuesta anteriormente se tiene el total de la inversion para la propuesta
de implementar el sistema de gestion, la cual se detalla en la siguiente Tabla 46 Costo total de la
implementacion.
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Tabla 46 Costo total de la implementacion

Costo Total para AURA Software

Concepto Monto

Costo de Profesional contratado i 5,366,400
Costo de Consultor Externo g 309,600
Costo de la herramienta Intranet ¢ 872,000
Costo Capacitacion AURA Software | ¢ 6,345,226

Total § 12,803,226

Nota: Claribel Solano Castillo

Con la informacion presentada anteriormente en la Tabla 46 Costo total de la
implementacién se determina que el costo total en que deberd incurrir la empresa es de ¢
12.893.226. El costo del profesional contratado corresponde al salario de la persona encargada de
la implementacion del proyecto en 12 meses, que es el tiempo que se contempla para el proyecto,
todo considerando el costo del consultor externo, el costo del desarrollo de la Intranet y por Gltimo

el costo de la capacitacion del personal de la organizacion.

Adicionalmente, en el costo que se debe contemplar para la implementacion se consideraron
los beneficios que obtendria la empresa si decide implementar el sistema de gestion basado en la
Norma I1SO 9001:2015.

Por lo tanto, con la implementacion del sistema de gestién de calidad AURA Software

tendria importantes beneficios como a continuacion se detallan:

1- Una gestion basada en procesos. Un sistema de gestién basado en procesos le permitira a
AURA Software establecer metodologias y responsabilidades y definir los recursos
necesarios para que las labores se puedan realizar. Adicionalmente, eso ayuda a mejorar el
flujo de informacion entre las areas que componen la empresa. También le permite a la
empresa tener un mayor control y practicar seguimiento para obtener resultados de las
actividades de cada persona o departamento cada vez mas eficientes.

2- Normalizacion y estandarizacion de los procesos. Si la empresa se enfoca en normar y
estandarizar los procesos puede llegar a mejorar el desarrollo y la fabricaciéon de sus
productos o servicios, al punto de ser mas eficientes. Ademas, eso le proporciona la

oportunidad de cumplir con requisitos que muchas veces se solicitan en las licitaciones de
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gobierno o en la apertura de nuevos mercados. Adicionalmente, la empresa llega a
desarrollar un lenguaje universal, es decir, todos saben y conocen de lo que se habla en la
organizacion; esto en términos de calidad y SGC.

Medicion de la satisfaccion del cliente. La medicion de la satisfaccion de los clientes es
fundamental para toda empresa, porque esto le permite conocer qué tanto estan los clientes
satisfechos y como pueden hacer para mejorar y aumentar ese nivel de satisfaccion y
“fidelizacion”. Esto se logra con ayuda de encuestas y otras herramientas que la compafiia
considere oportunas para sus clientes. Estos resultados obtenidos son utilizados para
detectar areas con oportunidad de mejora o que son una oportunidad para el desarrollo de
nuevas ideas.

Desarrollar un pensamiento basado en riesgo. Un pensamiento basado en riesgos le
permite a AURA Software definir o establecer un método para identificar los posibles
riesgos y oportunidades que se le presenten. También le da la oportunidad de tomar medidas
para llevarlo a cabo. Se habla de riesgo tanto en lo externo como en lo interno. Este
pensamiento ayuda a que la organizacién tenga la oportunidad de reaccionar e implementar
planes de accién que ayuden a mitigar el posible impacto.

Dos puntos importantes que la empresa debe considerar son que el pensamiento basado en
riesgos es un requisito obligatorio para todos los Sistema de gestion y que el enfoque de la
gestion de riesgos no limita la metodologia que la empresa tiene o desea adoptar. Ademas,
es importante que la alta gerencia promueva siempre el pensamiento basado en el riesgo.
De esta forma se permite que los colaboradores tengan presente que cualesquiera acciones
tienen una reaccién en el producto o en el servicio que se les da.

Establecimiento de una politica de calidad y sus objetivos. Es importante que la empresa
cuente con una politica de calidad y sus objetivos, ya que esto ayuda a que los colaboradores
se sientan aun mas identificados y comprometidos con sus labores y con las funciones que
tienen en la organizacion. También son piezas claves para el cumplimiento de sus tareas.
La politica de calidad es un elemento vital dentro del sistema de gestion de calidad. Por ello
la norma indica que se tienen que establecer y comunicar pues son las lineas de accion para
la empresa.

El desarrollo de una cultura de calidad y mejora continua. Toda empresa tiene que

conocer que la calidad es de suma importancia en el servicio o en los productos que ofrece.
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Esto le permite a AURA Software enfocarse en fomentar la calidad en el trabajo de sus
colaboradores y en que ellos siempre busquen la forma de mejorar siempre cada uno de los
procesos. Por lo tanto, esta cultura le permite a la empresa tener un acompariamiento mas
de cerca con ellos, lo que la convierte en una cultura flexible que permite aceptar y adoptar
todos los cambios que sean necesarios para el cumplimiento de la satisfaccion del cliente.

7- El manejo de informacion documentada. En estos momentos, por el crecimiento que esta
teniendo la empresa AURA Software tiene la necesidad de contar con toda la informacion
disponible cuando esta sea necesaria. Ademas de que el manejo de informacion
documentada le permite llevar un mejor control de cambios y contar con evidencia de que
le ayude a que la alta gerencia pueda tomar decisiones o generar datos histéricos. Y también
que ayuda al buen funcionamiento del SG.

8- Pensar en la certificacion de la Norma I1SO 9001:2015. AURA Software es una empresa
con un potencial muy alto y con una oportunidad de expansion muy importante, por lo que
una certificacién en la Norma ISO 9001:2015 le daria la oportunidad de competir aun mas
en el mercado tecnoldgico, incrementar el valor de la empresa y mejorar la imagen como
marca. También tendra un gran valor para cuando desee participar en licitaciones del
gobierno y en la apertura de nuevos mercados. Por esto la empresa lo tiene que ver como
una gran oportunidad futura.

9- Enfoque basado en hechos para la toma de decisidn. Para que Aura Software pueda
tomar decisiones eficaces debe contar con informacion y procesos definidos. Para ello la
empresa debe contar con datos histéricos e informacion documentada, y esto conlleva que
la informacidn tiene que ser accesible y garantizar que los datos y la informacién son fiables
Yy precisos.

10- Participacién del personal. El éxito en todo proyecto depende de la participacion y el
compromiso que tenga el personal. Por lo tanto, esta implementacién ayuda a que el
personal se involucre mas en los procesos, en la calidad y en la satisfaccion de los clientes
al conocer cada uno de los procesos y conocer el papel que tienen dentro de la organizacion.
Ellos se vuelven asi mas conscientes y colaboradores con la empresa y con el cumplimiento

de las metas que se ha propuesto la empresa.
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Plan de implementacion

En este apartado del proyecto se presenta el cronograma de las actividades para la
implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en la

empresa AURA Software.

Con este cronograma lo que se pretende es que la ejecucién de cada etapa planteada se
desarrolle en el tiempo establecido y que eso le permita a la persona encargada del proyecto llevar

un avance de los puntos que se van cumpliendo.

Se le suministra a la empresa un diagrama de Gantt con la informacion sobre las diferentes
tareas o actividades que tienen que desarrollarse durante la implementacién. Esta herramienta va a

indicar el tiempo de ejecucion, el responsable y el porcentaje que se lleva de cumplimiento.

Para la implementacion del sistema de gestion se cuenta con un plazo de 12 meses. Para
eso se planted realizarlo en las tres fases que se presentan a continuacién, como se indica en la

Tabla 47: Cronograma de implementacion del SGC.



Tabla 47: Cronograma de implementacion del SGC

Inicio: 1 Fin previsto: 51 Tiempo de Implementacion

Conceptos de Servicio al Cliente
Conceptos asociados a la Gestién de Calidad [l
Una admini i6n basada en p:
Meiora continua
imp ia de un P i Basado en Riesgo
Qué es una Politica de Calidad y sus objetivos
Mi papel en el SGC
Introduccion al SGC Basado en la Norma ISO 9001:2015
Contexto de la Organizacion
Liderazgo en un Sistema de Gestion
Proceso de implementacion del SGC
Manual de Calidad
Taller de Buenas practicas

Revisar la Propuesta del Analisis PESTEL y solicitar aprobacién

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12

| FASE Capacitacién

Revisar el Mapa de procesos y aprobacién
Realizar las fichas de los Procesos
Revisar la propuesta de codificacion y solicitar aprobacion
Diseiiar los procedimientos
Ajrobacitn de los procedimi
Revisar la propuesta de matriz de riesgo
Realizar la Guia ded ¥ registros para los p
Revisar la Propuesta de la Politica de Calidad
Revisar la Propuesta de los Objetivos de Calidad SMART
Revisar la propuesta de registro de quejas, Sugerencias y felicitaciones
Verificar las prop de He i de Medicion del Cliente
Divulgar el Manual de Calidad
Definir las partes para la Intranet

JAjustes necesarios
Reunion con el Consultor Externo
Incio de la auditoria
Reunion final
Entrega de informe final

Cierre de Implementacion del SGC

11 FASE Implementacién

1l FASE
Auditoria

Nota: Claribel Solano Castillo



Con respecto a la Tabla 47: Cronograma de implementacion del SGC, se realiz6 el diagrama
de Gantt en 11 fases que a continuacion se detalla:

| Fase: Capacitacion

En esta primera fase lo que se pretende es capacitar a toda la empresa. Para esta parte se
cuenta con 27 semanas las cuales son abarcadas por diferentes temas que se estaran impartiendo
por semana. Los temas se pueden observar en el diagrama de Gantt o en la tabla 48 - Matriz de

Capacitacion.

Adicionalmente, se necesita evidencia de que realmente se impartio la capacitacion, asi
como la evaluacion de la capacitacion, por lo que en el apéndice 9 se puede observar una evaluacion
de la capacitacion recibida por los colaboradores y en el apéndice 10 se tiene la lista en la que se

debe registrar la asistencia a la capacitacion.
Il Fase: Implementacidn del sistema de gestién de calidad

Con respecto a la Il fase, de acuerdo con el plan de implementacion en la semana 24 se
inicia con la revisién y la solicitud de aprobacion de toda la documentacién necesaria para la

implementacién del SGC; esto de acuerdo con la Norma ISO 9001:2015.

Es decir, se debe revisar cada una de las herramientas y puntos propuestos para la
implementacién. En esta fase es importante contar con la evidencia de la aprobacién por parte de
la alta gerencia o de las personas involucradas en cada proceso.

Teniendo definida la documentacién requerida por la Norma, se estaria empezando con el
proceso de aplicar toda la documentacion generada. Cabe mencionar que si durante el proceso se
tiene que modificar algiin documento esto se va a realizar y se debe dejar la evidencia de respaldo;
sin embargo, se cuenta con dos semanas (45 y46) para realizar ajustes, cambios necesarios en el

proceso o reuniones con los departamentos o personas involucradas en el proceso.

Para el inicio de esta implicacion es necesaria la colaboracion de todo el personal.
Ademas, en esta fase se recomienda realizar reuniones de seguimiento con el personal
involucrado para conocer el proceso de la implementacion y poder evacuar las diferentes dudas

que se presenten.
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11 Fase: Medicion del sistema de gestion de calidad

Una vez finalizada la implementacion se estaria empezando con la 11l Fase. Esta se inicia
en la semana 48 de acuerdo con lo establecido en el diagrama de Gantt. Esta fase es la evaluacion
de la implementacion del SGC, es decir, con la evaluacion de un consultor externo. Se realiza una
auditoria interna para medir el porcentaje de cumplimento de los requisitos establecidos por la
norma y para poder comparar el porcentaje obtenido con la nota inicial, que era de 16% de

cumplimiento.

Para ello se realiza una reunion inicial con el auditor. En esta reunion se involucra a la alta
gerencia y a las jefaturas con el objetivo de explicar el proceso que lleva la auditoria y los
documentos que se necesitan, para que las areas encargadas puedan ir preparando la informacion
auditable. Se cuenta con dos dias para que se realice la evaluacion del sistema de gestion de calidad,

de acuerdo con la norma ISO 9001:2015. Esta se realiza in sitio.

Con dicha evaluacién la empresa podré detectar inconsistencias o no conformidades, las
cuales podran ser subsanadas con alguna recomendacion o si se amerita un plan de accion para
escoger al 0 a los responsables y definir los plazos de cumplimiento. Finalmente, en la semana 50
se tiene la reunién de cierre con el encargado de la implementacion del SGC y en la semana 51 se
estaria presentando el informe de dicha auditoria a la alta gerencia.

Se recomienda que en cada una de las fases antes indicadas se presente un informe a la alta

gerencia de lo que se estd haciendo y de lo que se ha logrado.
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APENDICES
Apeéndice 1 Cuestionario PESTEL para el analisis

Por favor, conteste las siguientes preguntas en la medida que se apliquen en la region en la que
usted opera. Estas preguntas ayudaran a determinar las areas en las que se puede necesitar hacer

mas recopilacién de datos e investigacion. Gracias por su ayuda.

1. ;Qué factores politicos en su regién pueden generar oportunidades adicionales para la

implementacion o mejora de su SGC?
-Apoyo de entidades gubernamentales para las pequefias y medianas empresas tecnologicas.

-Asesorias con organizaciones que ayuden al ordenamiento o direccion a nuevos mercados

nacionales e internacionales de la organizacion.
- Impulsar a la poblacion a realizar cambios digitales en las instituciones.

2. ¢Cuales son los factores politicos en su region que pueden generar riesgos adicionales para la

mejora o implementacion de su SGC?

-Politicas fiscales para recaudar mas impuestos.

- Apertura de empresas tecnoldgicas sin regulacién

- Mas auge a las empresas internacionales que a las pymes o nacionales.

3. ¢Qué factores econdmicos en su region pueden generar oportunidades adicionales para la
mejora o implementacion de su SGC?

- Programas de gobierno que ayuden a las instituciones tecnolégicas nacionales.
- Creacion de herramientas tecnoldgicas que ayuden a las empresas a ofrecer sus productos.
-Apoyo de gobierno local para los proyectos tecnolégicos.

4. ¢Cuéles son los factores econémicos en



n su region que pueden generar riesgos que afecten la mejora o implementacién de su SGC?
-Debido a dificultades econdmicas, menos clientes son capaces de pagar herramientas tecnoldgicas
- Falta de servicios basicos en lugares rurales

-No regulacién de comercios informales.

5. ¢ Qué factores sociales en su region pueden generar oportunidades adicionales para la mejora o
implementacion de su SGC?

-Més empresas buscan la tecnologia para comercializar sus productos.
- Escases de empresas tecnoldgicas en las zonas
- Precios accesibles en comparacion a las empresas grandes o extranjeras

6. ¢Cudles son los factores sociales en su region que pueden generar riesgos para la mejora o

implementacién de su SGC?

-Muchos comercios buscan empresas grandes de tecnologia

-Profesionales sin bases fuertes en el desarrollo tecnoldgico

-Desconocimiento de nuevas tecnologias por parte del gobierno local o poblacion.

7. ¢Qué factores tecnoldgicos en su region pueden generar oportunidades adicionales para la

mejora o implementacion del SGC?

-Los cambios digitales para las empresas y la centralizacion de datos y trazabilidad de la

informacion.
-Desarrollo de herramientas tecnoldgicas.
-Nuevas Normas tecnoldgicas para las empresas

8. ¢Cuadles son los factores tecnoldgicos en su region que puede generar riesgos para la mejora o

implementacion del SGC?
-Falta de acceso a servicios basicos
-Falta de educacion bésica en areas tecnolégicas

-Avances constantes en tecnologia.



196

9. ¢ Qué factores ecoldgicos en su region puede generar oportunidades adicionales para la mejora
o implementacion del SGC?

- Disminuir el uso del papel
- Herramientas tecnoldgicas que brinden un plus a las empresas

- Incentivar al gobierno local para el desarrollo de proyectos ecoldgicos por medio de herramientas
tecnoldgicas.

10. ¢ Qué factores ecologicos en su region puede generar riesgos para la mejora o implementacion
del SGC?

-No se encontraron factores de riesgos ecolégicos

11. ;Qué factores legales en su region que puede generar oportunidades adicionales para la

mejora o0 implementacion del SGC?
-Nuevas leyes o normas que obliguen a las empresas a hacer uso de herramientas tecnoldgicas.

-Entes que regulen el funcionamiento de las herramientas para el cumplimiento de recaudacion de

impuestos

12. ;Qué factores legales en su region que puede generar riesgos para la mejora o implementacion
del SGC?

-Creacion de nuevos impuestos que limiten el capital de trabajo
-Un incremento sobre los requisitos para la operacion del negocio
-Poco asesoramiento en los cambios que surgen a nivel operacional.
Apéndice 2 Encuesta de Satisfaccion a los clientes

AURA Software se encuentra realizando una breve encuesta con la finalidad de brindarle
un mejor servicio. Le agradeceré que me brinde 3 minutos de su tiempo, la informacién que

me brinde serd completamente confidencial y como le dije, utilizada para servirle mejor.
1. ¢Como se enter6 de AURA Software? (Seleccion Unica)
1.Por medio de Internet

2.Redes sociales (Facebook, Twitter,etc)
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3. Por medio de un promotor(a)
4.Por referencias

5.0tros

2. A continuacidn le voy nombrar una de las areas de servicio de AURA Software. Por favor,
indique su grado de satisfaccion con el personal de soporte y servicio al cliente utilizando una
escala que va de 1 a 3, en donde un 1 es Insatisfecho, 2 es Indiferente y 3 es Satisfecho. Si no

lo ha usado, por favor indiquelo. (Seleccion Unica)
1.Insatisfecho

2. Indiferente

3. Satisfecho

4.No lo ha usado

3. Por favor indique su grado de satisfaccién con promotores en persona utilizando una escala
que va de 1 a 3, en donde un 1 es Insatisfecho, 2 es Indiferente y 3 es Satisfecho. Si no lo ha
usado, por favor indiquelo. (Seleccion Unica)

1.Insatisfecho

2. Indiferente

3. Satisfecho

4. No lo ha usado

4. A continuacion le voy a leer algunas caracteristicas que debe tener AURA Software. Por
favor diganos si considera que AURA Software cumple con el trato cordial, indicando su
acuerdo con cada una de ellas, utilizando una escala de 1 a 3, donde ahora un 1 es No cumple,
2 es Neutro y 3 es Si cumple. (Seleccion Unica)

1. No cumple
2. Neutro
3. Si cumple

4. No responde
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5. Por favor diganos si considera que AURA Software cumple con Conocimiento de lo
consultado, indicando su acuerdo con cada una de ellas, utilizando una escala de 1 a 3, donde

ahora un 1 es No cumple, 2 es Neutro y 3 es Si cumple (Seleccion Unica)
1. No cumple

2. Neutro

3. Si cumple

4. No responde

6. Por favor diganos si considera que AURA Software cumple con Rapidez en los tramites,
indicando su acuerdo con cada una de ellas, utilizando una escala de 1 a 3, donde ahora un 1
es No cumple, 2 es Neutro y 3 es Si cumple (Seleccion Unica)

1. No cumple
2. Neutro

3. Si cumple
4. No responde

7. Por favor diganos si considera que AURA Software cumple con Capacidad de Resolucion,
indicando su acuerdo con cada una de ellas, utilizando una escala de 1 a 3, donde ahora un 1

es No cumple, 2 es Neutro y 3 es Si cumple (Seleccion Unica)
1. No cumple

2. Neutro

3. Si cumple

4. No responde

8. Por favor diganos si considera que AURA Software cumple con Buen horario de atencion,
indicando su acuerdo con cada una de ellas, utilizando una escala de 1 a 3, donde ahoraun 1

es No cumple, 2 es Neutro y 3es Si cumple (seleccién Unica).
1. No cumple

2. Neutro
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3. Si cumple
4. No responde

9. Por favor diganos si considera que AURA Software cumple con Solidez y Seguridad,
indicando su acuerdo con cada una de ellas, utilizando una escala de 1 a 3, donde ahora un 1

es No cumple, 2 es Neutro y 3 es Si cumple (seleccion Unica).
1. No cumple

2. Neutro

3. Si cumple

4. No responde

10. Por favor diganos si considera que AURA Software cumple con Buena Comunicacion,
indicando su acuerdo con cada una de ellas, utilizando una escala de 1 a 3, donde ahora un 1

es No cumple, 2 es Neutro y 3 es Si cumple (Seleccion Unica)
1. No cumple

2. Neutro

3. Si cumple

4. No responde

11.Por favor diganos si considera que AURA Software cumple con el tiempo de entrega,
indicando su acuerdo con cada una de ellas, utilizando una escala de 1 a 3, donde ahora un 1

es No cumple, 2 es Neutro y 3 es Si cumple (Seleccion Unica)

1. No cumple

2. Neutro

3. Si cumple

4. No responde

12. En general, ;como calificaria su grado de satisfacciébn con AURA Software? (Seleccién
anica)

1. Insatisfecho
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2. Indiferente

3. Satisfecho

4. No lo ha usado

13. Final de la encuesta, muchas gracias por el tiempo brindado.

E AURA Software se encuentra realizando una breve encuesta con la finalid 3 ¥ ® o

Preguntas  Respuestas @

90 respuestas
Se aceptan respuestas

Resumen Pregunta Individual

Apéndice 3 Encuesta al personal de AURA Software

Con la finalidad de conocer un poco mas a fondo la empresa AURA Software, le agradeceré que
me brinde 3 minutos de su tiempo, la informacién que me brinde serd completamente confidencial

y como le dije, utilizada para mejorar la empresa.
1-;Maneja el concepto de Calidad?

1- Si
2- No

2-¢ Esta familiarizado con los objetivos de la calidad?

1- Si
2- No

3-¢ Tiene conocimiento de lo que es una politica de calidad?

1- Si
2- No

4- ¢ Conoce la mision y vision de la empresa?
1- Si
2- No

5- ¢sabe como cumplir la mision de la empresa?

2]

i

1-
2- No
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6- ¢ Conoce los valores de la empresa?

1- Si
2- No

7- ¢ AURA Software trabaja con la mejora continua?

1- Si
2- No

8- ¢ Se le brinda retroalimentacion en las labores que realiza?

1- Si
2- No

9- ¢ Conoce si la empresa trabaja por medio de procesos?

1- Si
2- No

10-Final de la encuesta, muchas gracias por el tiempo brindado.
Preguntas  Respuestas @

12 respuestas
Se aceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual
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Apeéndice 4 Matriz de valoracion Norma ISO 9001:2015

Morma Intermacional 'S001: 2015

Observmoones
4 Contexto e b OrESNizacionganizacion E No
Compresion de |8 organizscion y de su contexto

iDizoore @ OrEBREZACION CF UNA Matodoioe 2l mnalisis, ceFuimiznto y revizion dal

contexto inl::nE'U]r extema® e i ! ¥

iHa -ce'..-ecb._:du ] ur;nnizu: on todos bos factores externos gue afectan nld::empeFu de la %
4.1 arganizsgon?

iHa ce‘uedfzdu I ar;nnizu: o todos los fackores inkernos qu= =fectan al dex'np-e:m d= -

organEEoonT

iSe han tenido en cuemnta los factores emplesdos en i gafinidian y Pl nificacian g ¥

sistema de gestion?

Comprasion oe las necesidades y  expectativas @& |as  parfes interecsdas 5 Nao
ilispone |a orgenizacion de una metodologes para ks detecdon y el mnalisis de ®
spactytivas y nepesidedes ce las partes interessdas?
iSe han detectado tdas In.:L necasidages y e:-:pectelzi\'!: de |ms Dartes interscadas gue ¥

4.2 puedan afectar al desempeno del sistema de pestion?
iSe realiza el seguimiento y Ia revizian de la informacion reladonada con las partes ¥
rimressdas ¥ Sus reguisitas pertinentes?
iSe ha '1_1: nido en cuents las necesidades y eapectativas de las partes inkteresacas en la -
definicion ge| Sstema y su Elani'ri:nl:iﬁr de sctivicadsc?
Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad £ No
iTiene documentado i organ: zacion el almnce del sistema de gerti:'ln? K
a3 iSe han delimitade claraments los limites fisicos y las actividedes del sistema? X
iSe I'ef:_'thiI‘inzdu edecuadaments ia no aplicabilidad de los requisi‘tns:ae"'m tados por ba ¥
organizsdon?
iLos reguisitos no ankicables no afectan & la miided de los productos o ks stistaodon de los x
chemtes?

Sistemna de gestion de |a calidad y sus procesos El No
iSe han identificado todas l0s prooesos necEsarios | sus interaccones, incuysndo ¥
srtradas, salidss y saos=nca?
iSe han definido actividedes e sexuimianto & indicadores para el control de estos ¥
procesos?

4.4 iSe han identificado o3 recursos necesanas y s responsedildades ysotoridages de cacs x
proc=so?
iSe han definido los procasos teniendo en cuenta los resgos y oporiunidedes? X
iSe evidendis ia mejora en =l desem o=fio de los procesos y & sisterma de calidad? X

5.1 Liderazgo y compromiso 5 Mo
iDemuestrs I direccion el liderazes y Dompromiso res 0Bl sistema de restion de s
calded? =l F P.bn = x
iAzsme la akn direccon ke r:!:-:!urz nilidad :.-n:lli?cil'lr ge rendir cusntas & relacon a x

§11y512 aficacis gel sistema da Hen'n.r de E caligad? : :

aSeE ufeELz ¥ promussm la direooon el oemplmiento g los requisitos del sistema o ¥
EeshonT
iMantiens b o rece &0 un. enfoque al disnte en 21 exmbiecimienta y cesem aefao del ¥
sisbema de pestion de ks calidedT




5.2 Poditica No
iMantiens I3 orEEnizacion une politics de @ oalidad apropisda &1 proposito y contexto
i = o = Frap prapasaa y X
de b ornEanEscion?
ilnciuye |a politica las compromisas de cumplimiento de requisitas y mejora continua? X

5219522 |ipyiste una relacin entre ln poiitica y los objetivas de o milidad? X
iLa politica s encuentra disponibie para las partes interesades? X
iLs poiitica =s comunicads y entendida dentro de ks crganizacion? X

5.3 Roles, responsabilidedes y autoridades en la organizacion No
iExiste evidenda de la definidon de responsabilidedes y sutoridades paras cada uno de los ¥
roles de I8 QrEsnizacon?
iEstas responsabilidedes y sutoridades han sdo comunioadas y entendidas en tods ks ¥
ormanizacon?
iHa msignado = aita direcdian Ia responsabilidad pars el aseguramiento del cumplimiento x
de los requisitas de kB norma, el correcto funconemienta de los procesos, etc !

6.1 Arciomes para abordar ri 0 idades No
iSe han identificsdo los riesgos ¥ ooortunidsdes reladonades con = andlizis de contevto, X
las pecesicades y expectativas oe las partes interesadas y los procesos?
iSe han evnlusdo estos riesgos y oportunidedes para determinar BOCiones proporconakes ¥
al impacto potendal®
iSe han planificedo acciones para a0order los riesges y las oportunicades? X

6.2 Objetivos de ks calidad y planificscion para logmarkss No
£ 5 han esiabiscido objetivees cohenenies con by poiftica de i calidad? *
iLoz oinjetivos =stAn relacionados con la conformicad del producta y con el sumento e B ¥
satisfaccion del ciente?
£ Lirs nibjeftvos son medibies y disponen de metodniogia de Seguimismin? X
iLa planificacian oe ios objetivos contemipla ks actividades, los recursos, los plazos y las ¥
responsabilidades pars su resizacon®
iSe han comunicade los objetivos en ia organ zacion en bos niveles pertinentes? X

£.3 Flanificacion oe los . No
£ Lo comibices reailzados =n e sistema de gestion de calkiad han Sido planicaos T *
iLoz cambiios & reaslizar tisnen en cusnts s consscwendas potenciales y b integridad del ¥
sistema de pestion de ks calided?
ilos cambios tienen en cuents i necesidad e recursos y 8 asignacon de ¥
responsabilidades®

7.1 Reourses No
ila organizacion dispone de ks MECLrsos RACESANOS para el cormects dzsempeFo de los
proc=sos®

7iay7az | — - -
ila organizacion ha determinado y proporconada k2 pErsonas NECEsaras pars i ¥
miplemientacon eficaz del sistema de mection de s olidad™
Infraestrsctura Ho
iSe han igentificsdo ls infrasstructures necesarias pars |s operadian de los procesas? X
7i3 T " —
iSe esia reslizando un mantenimisnto sdecuado de ks infroestrecturas?
iSe han definido a5 operadones y responsanilidedes reimdonadas con el mantenimienta?
Ambsznte para ln operacion de los procesos No
ila orga nizacion ha identfimdo =1 ambients necesario para ks operadon de los
procssos?
.14 iSe han planificedo actividedes adecuacas para i consermoon del adecuaco ambients de
irabajo?
iSe epcwertran planificsdes les schiiceces, plazos y responss sibdmdes, para as=gurar e
acienussdo ambiente para los procesos?

Recursos de seguimisnto y medigon No
iSe han igentifimdo los recwrsos de seguimiento y medicon necesarios para la ¥
reslizacian de las inspecciones y controles?
iSe han planificedo operatones para asegurar |a fisbilided de s recursos a empilear en ias ¥

75 megiciones?
£ consenan registros de |as opemcones de ver cacion/oallbracion resl s X
5i fuese necesario, ise mantiene |a trazabiided & prtrones nacionales yfo internedonsles? X
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116 Concrimientos de |8 organizacion Na
iHa geterminaca b oEERIZECON oS CONDCMIENtes NECasanas pars k operncon de sus ¥
procesos y para lozrar la conformidad de los produckos y senvicios?
iEstos conocmientos son mantznidas y puestos a disposiion del personal de s ¥
organizacion?

7.2 Competenda No
iSe han determinado las competencas necesarias ge las personas pers realizar s taress ¥
del sishzma de pestion de ls calidad?
iSe han emprendido SOOONES pArS ASSEUNEr O Mejorsr ia competenca del personal de B X
ormanizsOon?
iExisten evidencias docume nindas de s competencia recesana? X

7.3 Toma de conciencia HNo
iSe han reslizaca sCones pars assEUrs” que iss persanas tomen concienda ce i polition ¥
de Ia calicad y los objetivos de calidad?
iSe ha comunicado su contribudion a i eficada del sistema y los beneficos de una mejora ¥
del desempefio?
iSe han reslizado soJOnes para quE les personas tomen condenca de las consecuencas X
de inoumpdir los requisitns del Sstema de g ion de calidad?

74 Comunicacion Nao
iSe han determinado s comunigones ir'.-e"m:.'r externas p-e-.ire".bes &l sstema de ¥
mmstion de by calided?
iSe encuentra definisa qui, cLsndo, B quisn, D3Mo § quitn resizs cada comunicacian? X

7.5 Infiormacion documentads Ho
iSe ha identfimoo bs documantscion requerida por ks Rorma y &1 propio sistema de X
mestion?
iLa igentificecion y description de los documentos es apropisda’ X
iSe ercusantra definico el formato y soports de ada doouments? X

iExiste ura mstodoloria de revizion y aprobacion adecusca? X
ila documenkacon esta disponiole en los puntos de uso pars su consula? X
ils Socumentscion estd protegice sdecuscsmeEnts contra perdics o usa insdecusdo? X
iSe han definido metodologias pars i cistribucion, Bcoeso, rECUpEracian y uso os los ¥
documantos?
iSe cantemipian actividsdes pars el slmacenamisnto y preservegon de los Sonsmentas ¥
|copins de semurided]?
iExiste un condrod de cambios en los documentos del sisb=ma™ X
iSe ha igentifimico ks dooumantacion de arigzn extarno recesaria pars el desempetio de ¥
los procesos?

2.1 Planificacion y contred Operacional No
5= han identficads ios PrOCESOS Necesans pam cumplir los requisiios de los clentes?
:S= han estabiecido Citerics para |2 operacion de ios procesos?
5= controlan los procesos contatados. edemamente?

8.2 Fequisitos pars kos productos y servicios No
i5e han determinado culles son las COMURICACIORSS Necesarias con ks dientes?
iSe determinan los requisitos de los ciientes yadiconales de los productos y servicios a
ofrecer?
iSe reviza ks definigan o requisitos y ks posibilidad oe cumplimiento de las congiciones
BT |8 orgEnizagon?
iSe han tenido en cuenta los requisitos legales asocisdos o o5 productos y servicdos?
iSe canzerm togs s informacian cooumentads sobre las Comunicaciones, raquisiktos y ¥
revisiones oon los clientes |prasupusstos, contratos, stc |7
iExiste una m:tucob;in para reslizar cambios, su revision y comunicacion de las ¥
modificaciones?

[E] Diz=fic y desarrollo de los productos y seridco No
iExiste ura plsnificacion ded cizehio y desarrolio?
iExiste una metodolozia definida pars I8 identificacion de entradas pars = disefio? X
iExisten controles establecidos pars cada una de ks stapas del disena? X
iExiste una metodolozia para walider ks salces del diseno y desarrolio? X
iExiste ura miEtodolozis pare el controd e cambios en el diseho y desarrolo? X

204



Comtral de los proceses, Productos § SETvicos SUMInistrados extem amente

2.4 Nao
iExiste ura mstodakazis pare =i control de ks productos y servides de provesdores ¥
extemos?
iEwistan critarios pars @ svsluscon, ssleccian, sasuimisnte del desempeno vl
resvaluaCion oe los proveedores extermos? - e ¥
iSe comunica a los provesdores externos los requisitas de los procesos, productos § ¥
SErVicios & Droporoonsr?
iSe com Jni? alos P-ovecuo:u externos los controdes & realizar pars bs liberadian de sus ¥
productos y/o Bs competencias de as personas?
iSe comunica al proweedor externo el control y el seguEmiento del d:sempeFo Bl que es ¥
sometico por la organizacion?

g5 Froduccion y provision delsenvido Ho
iEstin I production y provision ded servido bajo condidonas controlcas?
iSe cizpone de s informacon documEntsde  FecLrsas RecESArios pers [ operscion® X
iExisten etapas o mplem:rmco:‘. de actividades de seguimiento y medicon, ¥
especaimente previss s ks liberacian y & la entregs?
iSe aplican métodos agecuacos para ia dentificacion  trazaiilidad de las salidas para ¥
asemurar ks conformided de los producios?
iExisten requisitos de trazabilidad que se desarrolian de aoserdo a los requisitos? X
iSe ouide, identifica y protege la propiedad pertencciente & dientes y proveedores ¥
xtEmios?
iLas condiciones de preservacon de los productos son ks adecusdes?
iSe cumglen con las sctividades posteriores a ks entreza cuando existan y sea LN requisito?
iEm cAso Se cAmbios los mismos son justiticados porinformacion documentada? X

[ Liberscion de los productos y SEndicios No
iSe han establedoo los controles oportunas pars s iberacion del progucto? X
iSe han determinado ias responsaniicades pars Is iberacion de kos productos? X
iExiste informacian dooumentads que evidencie k2 ibermcian y que permita ks trazabilidad X
de Ia mismaT

8.7 Control de a5 salidas mo conformes No
ilms selices no conformes son identificsdas para prevenic su uso O entregs no ¥
niendonada’
ise emp[er den Bz un\_:iuru oportunas soore &l rocucto Ko CoNROrME: ooerecoan, ¥
s=parscon, informacion al cliente, skc?
iSe mentizne I informadon documentags de cada salida no conforme T X

9.1 Seguimiento, madicion, snalisis y eesluacion No
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;L3 onganzacon evails = desempefio y B =ioada del sisisma de gesiion de [ calidad? X
iExiste urs mistodalozis definids pars resizar ol sapuimientn e s percapciones de los X
chentes del grado en &l que se cumplen sus necesidacges y expectatives?

Siiysaz 0 g q 0 T 0

¥ iLos resultadas de esta retroalimentacion de i F-ernep-cu':r del cliznte permiten evidenciar X
I mejora en In satisfaccion del ciente?
iLos chentes ansizados son aficentements representativas para conocer b satistacrion X
meneral de los Clientes?

913 Analisis y evmluscon No
iLs o'se.ﬁi:bciﬁr dispone de unas datos de indicadores que permiten el analisis y ¥
=valuacion del desempeiio de los procesos?

JEsta cafinica la metodoiora de sssuimisnto, responsabilidaces w plazos, de los

= oga e sag P P X

rediadores?

iLos indicadores somn adsnmsdos para aralizar lus mejores y los camsios en el Sstems de ¥

mection de Is calidsd?

Existen valores de referends pars kos indicsdores estabdscidos? X
¥ Auditoria intema No

iLes suditoriss internas e reslimn d= forma planificsda® X

iSe parantiza s competencia e independencia de los auditonss internos? X

iEl micarce de Ia suditoria y los metodos son apropisdos pars eveluar ks eficids os ¥

sistema de pestion de ks calided?

iLs dir=coion pertinemnbe =5 informaca de los resufiados de suditora? X

i5e emprenden acciorss para solventar ks incumgalimientos detectacos en ias sucitoras ¥

e

5.3 Revision por la direccion No
iSe han induido todes kas entrades de la revision press=ntes en i norma de X
refErencs?
iSe han tratado todes ks selicas necesanas requericas por |8 norma de referenca® X
Existe ura m:tucob;in definide y una pls nificacion para in reslizacion de ks revisiones ¥
por Ia direccian?
iSe ezt emiplesnco b revision por s direccioncomo uns kerrsmisnta de mejors ozl X
sistema de pestion de b calided?

10 Generalidades No
iLs ong nizacion planifica acdones parn Ia mejora de ks satistaco on del dients ydel ¥
desemipefo del sisteme de mestion ce s calidad?
iSe contemplan para la mejora a5 necesidades y enpeciativas de las partes interesadas? X
iSe contempian los riesges y oportunidedes pars emprender acciones para la mejora’ X

10.2 Mo conformidad y Bocicn conrectiva Ho
iExiste ura mistodakazis pars & tratamisnto de as no conformidades y s quejas? X
iSe estA reslzando aniiss de b cousas de ks no canformidades pars emiprender ¥
acComes oerectivas?
iExiste mnalisis de |8 repetitividad de k2 no conformicades parn emprender acianes ¥
correctives?
iLs documentscon de ks o conformidsdes y SOGoNes COMTeCtvas &s sdecusda para ¥
conocer s causas, responsasiicades, resultndas y andlisic ge ba eficacaT

0.3 M=jors continuss Ho
iLs organizacion dispone de las herramientas adecuadas para favorecsr la mejors continua
|phietivos, mcrione:, salidas e i revisian, st I
iExisten evidendias de estas mejoras planiticadas por le orgenizadon? X

iLms mejoras BE'HFI'E"IICE' ti=nan =n cusnts las "lEDL?lldhﬂE:-'Il srpecintivas oe las oartes

nterassdas, &l mnglisis de contexto ¥ bos ries=ns ¥ coortumidades?
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Apéndice 5 Guia de Elaboracidon de Procedimientos

ANURA

SOFTWARE®

Febrero, 2021



208

1. Definicion del término procedimiento:

Un procedimiento es una descripcion que indica las actividades que se deben llevar a cabo en
forma secuencial y ordenada por dos 0 mas personas que interactlan para ejecutar un trabajo,

tramite o tarea.

Todo procedimiento involucra actividades y tareas del personal, determinacion de tiempos,
métodos de trabajo y control para lograr el desarrollo eficiente y oportuno de las operaciones.

2. Objetivos del procedimiento:
Los objetivos de formalizar un procedimiento son los siguientes:
= Facilitar la informacion sobre una actividad y la comunicacion interna.
= Utilizar conceptos con una sola definicion.
= Estandarizar y racionalizar las actividades.
= Establecer controles.
= Facilitar la coordinacion de las actividades.
= Documentar puestos de trabajo.

= Hacer posible la mejora de las actividades.

Lo departamentos son las responsables de valorar y definir qué funciones se deben
procedimentar; considerando su impacto, afectacion en las labores, procesos involucrados y los

otros aspectos establecidos en este Manual.

Se recomienda que las Subordinaciones antes de elaborar un procedimiento revisen si es una
accion unipersonal, si es necesario un procedimiento para dicha labor, si es una instruccién de
trabajo conforme el puesto que se ostenta, aspecto que se coordinard con el Departamento de

Calidad o la persona de calidad.

Se aconseja que los procedimientos sean elaborados lo méas cerca posible de los usuarios
(colaboradores claves en la ejecucion de la tarea) es decir de los expertos, para asi favorecer su

aplicacion.
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3. Los procedimientos escritos para su formalizacién deben:

v' Definir responsables (segln el Manual de Perfiles de Puestos)
v" Explicar en los pasos como se van a ejecutar las actividades.

v Referenciar la documentacion de apoyo que se use para realizar actividades (nombres de
controles, formularios, procedimientos relacionados indicando el codigo y nombre,

manuales de usuarios, entre otros).

v" Mantener orden y concordancia en las actividades (principio y final). Ademas de una
continuidad entre los responsables de ejecutar las actividades.

v Utilizar en la redaccién un lenguaje completo, consistente, comprensible, concreto y

sencillo.

v Incluir Gnicamente los pasos que reflejan la ejecucion que corresponde al duefio del
procedimiento, en concordancia con el alcance, en caso de interacciones con otros
Departamentos o entes externos, solamente indicar los documentos o datos que se reciben

o trasladan.
4. Formato del Procedimiento:
4.1 Encabezado:

Esta compuesto por casillas que sefialan al lector informacion general del procedimiento

que se le presenta. Ejemplo:

Cédigo del Procedimiento Nombre del Procedimiento

Version Fecha de
vigente: actualizacion:

Unidad:
Objetivo:
Alcance:
Observaciones:

» Encabezado: Debera indicar el nombre de la Departamento responsable de ejecutar el

procedimiento, el texto debera estar alineado en el extremo superior derecho, utilizando
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el tipo de letra Arial 12 sin negrita y el logo deberd estar alineado en el extremo superior

izquierdo.

Esta casilla se considera como responsable y duefio del procedimiento, lo cual se debera

indicar segun el siguiente ejemplo:

Departamento de Servicio y atencion telefonica (duefio del procedimiento)

@ Nombre del departamento (duefio del procedimiento)

(Codigo del Procedimiento ) (Nombre del procedimiento )

» Nombre del Procedimiento: Debera guardar relacion l6gica con el objetivo, debe ser conciso

Yy preciso.

» Cdbdigo del Procedimiento: Debera ser Gnico y consecutivo, su asignacion debe ser

coordinado con el Departamento de Calidad. EI formato base a utilizar sera el siguiente:
Iniciales de la divisién + iniciales del departamento +documento que corresponde + ###
e Consecutivo (sin variacion).
e Iniciales de la Division Responsable
e NuUmero: debe ser Unico y consecutivo
Ejemplo: Para el caso de los procedimientos de Gerencia se utiliza:
GER- GE-P-01

» Version vigente: Indicaréa la Gltima version del documento, esta casilla se modificara

segun se actualice el documento.

> Fecha de actualizacién: Indicara la ultima fecha de actualizacion. EIl formato base a

utilizar es mes y afio:
» Ejemplo: octubre 2020

e Departamento: Indicara el nombre del departamento responsable de la implementacion

del procedimiento y debe coincidir con la estructura organizativa vigente.
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e Objetivo: Se debera redactar con verbos infinitivos finalizados en ar, er, ir, (investigar,
averiguar, identificar, revelar, descubrir, buscar, registrar) y debera indicar en forma

concisa la razon del procedimiento, el propdsito que cumple su ejecucion.
Requisitos para plantear un objetivo:

- Debe enfocarse en el desarrollo del procedimiento.

- Ser medible.

- Ser congruente con lo que pretende lograr.

- Evitar frases subjetivas.
Ejemplos:

e Dar atencion a las solicitudes de quejas, sugerencias o felicitaciones ingresan por

cualquier medio de comunicacion de la empresa
e Mantener actualizada la base de datos de los clientes

e Alcance: Se especifican los limites y la cobertura de las actividades ejecutadas en el

procedimiento. Si fuera necesario también se podria incluir los departamentos involucrados.
Ejemplos:

— Desde que ingresa la solicitud de queja, sugerencia o felicitacién hasta que se

finaliza.

— Abarca desde la revision para la participacion de un cartel hasta la entrega de los

documentos a la entidad respectiva.

e Observaciones: Se incluyen las observaciones que se consideren necesarias para la mejor

comprension del lector, en caso de no tener observaciones se incluye N/A.

4.2 Métodos y Responsabilidades:

Establece en prosa la forma en que se debera llevar a cabo la actividad, bajo el siguiente

esquema.
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Responsable

Paso

Descripcion
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Responsable: Se debera indicar el nombre del puesto del funcionario responsable, segun el

Manual de Perfiles de Puestos establecido ejemplo: Supervisor de Soporte

En caso de que la actividad pueda ser ejecutada por diferentes responsables segin las

particularidades del procedimiento, se debe indicar quien ejecuta en cada uno de los escenarios

o si se involucra a otros departamentos, se debe hacer la referencia para su diferenciacion.

Paso: Detalla el orden secuencial de cada accion, se utiliza la numeracion a partir del nimero

1.

Descripcion: Este paso es el que lleva mayor peso, ya que es el que refleja la forma en que

cada responsable debera ejecutar cada tarea, debera ser redactado utilizando siempre un verbo

impersonal.

Ejemplos:

Traslada, Recibe, Consulta, etc.

En el cuadro anexo se muestra el verbo correcto a utilizar cuando se inicia con la

redaccion de un procedimiento:

Verbo Correcto Verbo Incorrecto
Selecciona Seleccione - Seleccionar
Ingresa Ingrese — Ingresar
Verifica Verifique — Verificar
Digita Digite — Digitar
Realiza Haga — Hacer
Ejecuta Ejecute - Ejecutar
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Visualiza

Visualice - Visualizar

Recibe

Recibir

La redaccion deberé responder con claridad a varias de las siguientes preguntas:

=  ;Quién lo va a hacer?

= ¢ Qué se va a hacer?

= ;Como lo va a hacer?

= ;Cuando lo va a hacer?
= ;Dénde lo va a hacer?

Para indicar que un Oficial de Soporte y Servicio al cliente recibe una queja por medio de

Ilamada telefdnica y se traslada al supervisor, se debe redactar en un solo parrafo mostrando las

actividades que se realizan simultaneamente, utilizando el siguiente ejemplo:

Responsable Paso Descripcion
o o Recibe queja por medio de llamada y se traslada al
Oficial de Soporte y Servicio al ) o ]
1 Supervisor de Soporte y Servicio al Cliente para su

cliente

respectivo seguimiento.

Existen pasos que derivan probabilidades, para estos casos se utiliza el siguiente ejemplo:
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Responsable

Paso

Descripcion

Supervisor de Soporte y Servicio

Recibe la llamada del Oficial de Soporte y servicio al

Cliente para realizar la revision respectiva:

Si no procede:

Brinda las observaciones al cliente y se le explica.

Si esta correcta:

Revisa la informacion respectiva para brindarle una

respuesta oficial al cliente.

Sigue paso 4.

En estos casos se deben respetar las siguientes reglas:

» En las probabilidades se debe utilizar primero la opcion que devuelve el

procedimiento y de ultimo la que otorga continuidad.

= Las probabilidades no se enumeran, ni llevan vifietas.

= Se deben utilizar las frases:

— Devuelve paso XX.

— Sigue paso XX.

— Repite paso XX.

— Finaliza el procedimiento.

Ademaés, cuando corresponda se deberd indicar en el texto de la descripcion el sistema

transaccional, hoja de Excel, carpeta compartida, u otro que se utiliza en cada paso y el nimero o

referencia de la transaccion.

Ejemplo:
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Responsable

Paso

Descripcion

Oficial de Soporte y

Servicio al Cliente

Incluye en el sistema de AURA Software la

informacion respectiva de la queja.

Adicionalmente, cuando corresponda se deberé indicar en la casilla descripcion el codigo y

nombre de la documentacion relacionada necesaria para realizar la tarea.

Ejemplo:

Responsable

Paso

Descripcion

Supervisor de

Soporte y Servicio

Recibe la queja y anota en el Registro de quejas,

sugerencias o felicitaciones la informacion respectiva y se

la traslada a control de Calidad

Ejemplo:

Responsable Paso Descripcion
Actualiza la informacion en el registro
Encargada de Calidad 7 general de quejas, sugerencias Yy

felicitaciones

Cuando sea necesario se puede incluir en cualquier paso un parrafo introductorio en

descripcion para contextualizar al lector sobre el procedimiento; dicho parrafo introductorio no

necesariamente debera iniciar con un verbo.

Ejemplo:

Métodos y Responsabilidades

Responsable

Paso

Descripcion

Se llama al afiliado para que pueda explicar la situacidn que se

presentd

Corresponde atender al departamento responsable
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De igual forma, se puede incluir al final de la descripcion del paso una Nota, para aclarar
aspectos importantes que se quieran detallar.

Ejemplo:

Métodos y Responsabilidades
Responsable Paso Descripcion

Se llama al afiliado para que pueda explicar la situacion que se
presentd
Corresponde atender al departamento responsable
Nota: se debe registrar la informacion que indica el afiliado y
1 buscar la evidencia respectiva

4.3 Glosario:

Listado de definiciones técnicas, significado de siglas y/o abreviaturas, tropicalizaciones y

cualquier otro término necesario para claridad del procedimiento.

Ejemplo:

Glosario

1.

Se deberan registrar las definiciones en orden alfabético; esta casilla es opcional en caso de no

aplicar se deberé indicar N/A.
4.4 Historial de Revision, Aprobacion y Divulgacion:

Esta compuesto por casillas que sefialan al lector informacién general de la revision, aprobacion y

divulgacion del procedimiento.

Ejemplo:

Historial de revision, Arobacion y Divulgacion

Aprobado| Oficio y fecha [rige a

Version Elaborado por Revisado por o7 partir de}

Version: Indicara el nimero de veces que se ha actualizado el procedimiento, ya sea por
aspectos de forma o de fondo. Por ello, cada vez que se modifique el documento debera indicarse

un nuevo numero de version.

e Elaborado por: Se debera indicar el nombre del funcionario de la Unidad Usuaria responsable

de realizar el procedimiento.

Ejemplo: Karol Vega, Departamento de Calidad
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e Revisado por: Se debera indicar el nombre del funcionario encargado de la supervision del

procedimiento.
Ejemplo: Laura Picado, Departamento de Calidad

e Aprobado por: Segun lo establecido por la politica de la empresa, la aprobacion les

corresponde a las siguientes instancias:
- A Gerencia y a encargada de Control de Calidad
- Ejemplo: Monica Jiménez, Departamento de Calidad
Nota: Los funcionarios que se indiquen en las casillas de revisado y aprobado deben ser diferentes.

e Oficioy fecha (rige a partir de): Indicara el oficio y la fecha de divulgacion del procedimiento,
cada vez que se cambie de version deberda indicarse el oficio y la fecha en esta casilla. Esta fecha

es considerada como la fecha a partir de la cual rige el procedimiento.

Es importante sefialar, que cuando el procedimiento cambia de codigo se indicara en esta casilla
entre paréntesis codigo anterior XXX, para mayor claridad y trazabilidad de la documentacion.

4.5 Documentacion Relacionada:

Esta compuesto por casillas que sefialan al lector informacion general de la documentacion
relacionada, son documentos que amplian o dan referencia puntual a alguna actividad que se realiza

dentro del procedimiento; en caso de no aplicar se debera indicar N/A.

La documentacién relacionada podria ser anexos (aspectos que pueden ser enlistados o incluidos
dentro del procedimiento), registros (documentos que, durante la ejecucion de las actividades,

deben ser cumplimentados y generan evidencia sobre el cumplimento de la tarea).

Ejemplo:

Documentacion relacionada
Ccodigo Nombre

» Nombre: Debera guardar relacién l6gica con el procedimiento.

» Cabdigo: Debera ser unico y consecutivo, su asignacion debe ser coordinada con el

Departamento de Calidad.

Ejemplo:
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Documentacién relacionada
Codigo Nombre
DAS-SP-P-01 Procedimiento de Atencidn telefdnica

4.6 Control de Cambios:

Esta compuesto por casillas que sefialan al lector informacion general de las modificaciones

que se realizan en el procedimiento.

Ejemplo:

Control de Cambios
Version anterior Fecha de Divulgacion Descripcion de Cambio

> Version anterior: Indicara el nimero de la version anterior del procedimiento que se esta
modificando.

» Fecha divulgacion: Indicara la fecha de divulgacion de la version anterior.

» Descripcion cambio: Se debera indicar una descripcion amplia del cambio realizado y el
namero del paso que se estan modificando. En caso de ser una modificacion integral del

procedimiento indicarlo de esta forma.
5. Funcionario Enlace:

Cada Jefatura deberd designar un funcionario enlace encargado del resguardo y la
actualizacion de los procedimientos de su dependencia.

Este funcionario sera responsable en conjunto con su Jefatura de comunicar al
Departamento de Calidad acerca de cualquier actualizacién en los Procedimientos a su cargo, a

saber: creacién, modificacién y/o derogatoria de procedimientos.

Asimismo, resguardara la documentacion que se genere como parte de la capacitacion

realizada para cada actualizacion de los procedimientos.
6. Capacitacion:

Una vez que los procedimientos esten validados por el Departamento de Calidad, la Jefatura
responsable debera asegurarse de capacitar en un plazo no mayor a quince dias habiles a todo el
personal que ejecute el procedimiento segun la nueva version; para lo cual debera dejar constancia

de la actividad realizada.
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La evidencia o constancia de la actividad realizada para capacitar al personal, debera ser

resguardada por el funcionario enlace del Departamento. La evidencia de la capacitacion debe

contener como minimo:

e Tema expuesto.

e Fecha.

e Nombre y cédula del (de los) participante(s).

e Firma del (de los) participante (5).

7. Revisién Anual:

Todos los departamentos de la AURA Software deberan efectuar como minimo una vez al

afio la revision y actualizacion de los procedimientos.

Cada Jefatura es responsable de remitir al Departamento de Calidad la actualizacién anual

de los procedimientos.

En caso de que la Jefatura de la Dependencia determine que el procedimiento se debe

mantener sin cambios, deberd generar una nueva version en el procedimiento indicando en la

descripcion del control de cambios la siguiente leyenda: “Revision anual, sin cambios”.

Ejemplo:

Control de Cambios

Version anterior

Fecha de Divulgacion

Descripcidon de Cambio

1

10/1/2020

Modificacidn completa

2

10/11/2020

Revisidn anual sin cambios

8. Observaciones Generales:

e No se debe utilizar nimeros romanos para indicar las versiones.

e Unicamente se debe utilizar el formato oficial para la presentacion de procedimientos.

e No se deben indicar nombres de funcionarios en la casilla de responsable.

e Una vez eliminado un procedimiento la codificacion no se volvera a utilizar, se debera

mantener como parte del historial e inventario de los procedimientos.

e EIl Departamento de Calidad debera llevar un inventario de procedimientos para cada una

de las Dependencias.
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e Si un procedimiento se traslada de departamento a otra se cambiara el codigo, pero el
historial de revision se deberd mantener como control, indicando en la casilla “Oficio y

fecha (rige a partir de)” el codigo anterior como referencia.

e Se deben sefalar en la descripcion de los pasos o en el glosario al menos una vez el

significado de siglas y/o abreviaturas.

e Los procedimientos son de uso discrecional, los cuales serdn suministrados previa
justificacion.

e Ladocumentacion relacionada debe mencionarse dentro de la descripcion de los pasos del

procedimiento.

e Cuando el responsable es el mismo en los pasos siguientes, no es necesario indicarlo

nuevamente.

e La creacion, modificacion, y/o derogatoria de los procedimientos es responsabilidad de la
Dependencia duefia del procedimiento; la cual en caso de ser necesario debera coordinar
con las Dependencias involucradas en el procedimiento, previo a enviarlo al Departamento
de Calidad.

Apéndice 6 CUESTIONARIO DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

CUESTIONARIO DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
IDENTIFICACION Y ANALISIS DE PARTES INTERESADAS

¢ Cudles son las necesidades y expectativas de esta parte interesada?

Complete este cuestionario para descubrir cuéles son las necesidades y expectativas de las
partes interesadas sobre el sistema de gestion de la calidad. Usted obtendra una imagen mas fiable
si consigue trabajar en equipo con los interesados en la realizacion de este cuestionario.

Un interesado o parte interesada es cualquier persona u organizacion que puede impactar;
o ser afectada por un evento, decision o accién de la organizacion.
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Por favor provea un diagrama de tortuga o proceso al interesado y expliquele como

introduccion al proceso en el que interactla.

Identificacién de la parte interesada:

Nombre/Puesto/Rol:

Datos de contacto:

Proceso en el que participa:

Fecha de entrevista:

A. Requerimientos - ;Qué resultados requerira, espera o desea del proceso o el SGC? Las
necesidades y expectativas pueden categorizarse en términos de: funcion, costo, tiempo,

sorpresas, flexibilidad, eficacia.

Elementos mencionados
1

Expectativa

B. Medidas - /Qué medidas podriamos utilizar para validar que estamos logrando sus

requerimientos?

C. Impacto - ;Qué cambios espera en su persona u organizacién por el desempefio de nuestro

proceso?

D. Participacién - ;Como ve su rol al interactuar en el proceso?

E. Sus aportaciones y roles - ;Qué elementos o cambios cree usted o su organizaciéon deben
proporcionar para que nuestro sistema sea eficaz? ¢Quién seria el responsable de estas

aportaciones?
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Aportaciones Responsabilidades
1

Para el analista

Mencione al menos 3 posibles impactos positivos o negativos que esté interesado podria tener sobre
la organizacion.

Mencione al menos 3 posibles impactos positivos 0 negativos que la organizacion podria tener
sobre este interesado.

Clasifique el nivel de relevancia del interesado para el SGC.

A
Alto Mantener satisfecho Gestionar
atentamente
Monitorear Mantener
informado
Impacto
Baja Influencia
NOTAS
Caodigo: (indicar Fecha: (indicar fecha) Revisién: 0.0 Pagina: 217 de 242

codigo)
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Involucrados y periodicidad de revision

Control de Manual de Calidad
Elabora revisa Aprueba

{indicar el puesto) {indicar el puesto) {indicar el puesto)
Fecha de creacion | Fecha de modificacion| Fecha de Aprobacion | Fecha de vigencia

Introduccién
Propdsito

El presente Manual de Calidad tiene como funcién establecer las pautas generales que sirvan de

base y de guia para el sistema de gestion de Calidad de AURA Software.

Bésicamente, se trata de un documento corporativo que expone los aspectos principales para el
sistema de calidad que la empresa desea implementar, adicionalmente se busca establecer una
cultura de calidad dentro de la organizacion que respalde el buen servicio para satisfacer de mejor

manera a los clientes.

Esta manual abarca la parte tanto interna como externa en el caso interno es de suma importancia
que este documento sea informado a todos los colaboradores, ya que lo que se desea es la
implementacidn de un sistema de calidad y al mismo tiempo ofrecerles herramientas de control que
contribuyan a la mejora continua de AURA Software. A nivel externo, lo que se desea es establecer

el compromiso que se tiene con el cliente.
Alcance

Este manual de calidad abarca todas las areas y procesos funcionales de la empresa, ademas, es
importante mencionar que para que el desarrollo se realice con éxito se necesita de un gestor de
calidad que sea el responsable de la implementacién y continuidad del sistema de gestién de la

organizacion.
Referencia

Este manual tiene como referencia la Norma Internacional 1SO 9001:2015 donde se
establece todo lo relacionado con el sistema de gestion de calidad.

Términos y definiciones

Para el presente manual se cuenta con los siguientes términos o definiciones.
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Calidad: Segun la norma ISO 9001:2015 la calidad es el grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Requisito: Segln la norma 1SO 9001:2015 un requisito es la necesidad o expectativa establecida,

generalmente implicita y obligatoria.

Politica de calidad: Es un compromiso declarado de una organizacion que tiene que ser formal para
poder tomar decisiones.

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.
Cliente externo: Es cualquier persona externa de la organizacion que requiere de un servicio.

Parte interesada: Corresponde a un individuo o a un grupo de interés que puedan verse afectados
por las actividades de la organizacién, o bien sus decisiones pueden afectar al sistema de gestion
de calidad.

No conformidad: es un incumplimiento de un requisito del sistema, sea este especificado o no

Accion correctiva: la accion para eliminar la causa de una No Conformidad y evitar que vuelva a

ocurrir
Generalidades de la empresa

AURA Software es una empresa que nacid en el afio 2016 en la zona de Guapiles, dedicada al
desarrollo de sistemas y aplicaciones de gestion para los diferentes comercios, su producto estrella
es el ERP con facturacién electrénica, el cual opera en mas de 2000 empresas tanto del sector
publico como privado a nivel nacional, ademas brinda la opcion de un desarrollo a la medida del

cliente.

El principal valor de AURA Software es el desarrollo de calidad y la atencién personalizada que

se brinda al publico en general.

El objetivo primordial de la empresa es lograr conseguir la confianza de los clientes, demostrando
que la filosofia de la empresa es la continua innovacion, de esta forma los clientes podran elevar el

nivel de competitividad de las organizaciones que demandan sus servicios.

Mision de la organizacion
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Ofrecer sistemas innovadores a medida de las necesidades de nuestros clientes, con el objetivo de
impulsar el crecimiento y competitividad. Para ello desarrollamos soluciones creativas y ajustadas

tanto a la necesidad como al alcance econémico de nuestros clientes.
Vision de la organizacion

Queremos ser la empresa de desarrollo de software referente en la automatizacién de los negocios,
de una forma innovadora para ser los lideres en el crecimiento de la zona. Seguir ofreciendo

soluciones al mejor precio para todos nuestros clientes y generar un valor agregado a sus empresas.
Valores de la organizacion

Los valores de una empresa son un pilar muy importante para toda organizacion, la empresa define

las bases con las que desean que sus colaboradores sigan desarrollando en conjunto con la empresa.
Aura Software cuenta con los siguientes valores:

Lealtad

Responsabilidad

Compromiso

Puntualidad

Respeto

Servicio al cliente

Organigrama de la organizacion

A continuacion, se detalla la estructura organizacional de la AURA Software:

Junta Directiva

v
[ AURA Software | AURA services AURA Labs | AURA Nicaragua [ AURA Lead

Encargado de | Encargado de
Division | Division

| Encargado de
| Division

Encargado de
Division

Encargado de
Division

J;LLFE;. patan Desarrollador Desarrollador }‘-z'e de Publicidad

4. Contexto de la-organizacion -

Disefiador

Comunnity
Manager
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4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

La empresa AURA Software, a traves del proceso de planeacion estratégica que realiza, debe de
considerar y establecer las cuestiones internas y externas por medio de la herramienta de un
cuestionario de analisis PESTEL y su debida matriz, donde la Alta gerencia realizara el
seguimiento y la revision de la informacion sobre las situaciones internas y externas que se pueden

presentar.
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

AURA Software a traves del proceso de planeacion estratégica, determina sus partes interesadas,

necesidades y expectativas por medio de la Matriz de partes interesadas.

La alta Gerencia da seguimiento y revisa la informacién de estas partes interesadas y sus requisitos
pertinentes con el objeto de determinar riesgos y oportunidades que puedan incidir sobre el logro

de los objetivos de la empresa. Ver la siguiente figura.

Matriz de partes interesadas

AURA Software Codlg:)
[indicar eodigo)
PRESIDENCIA EJECUTIVA Yersion: 1

MATRIZ DE INTERESADOS Pag 11
Solicitud de Cambio Nol Elaborado por: (Aprobado por: Rige a partir de:
1 [indicar el cargo que lo elaboro) Gerencias [indicar fecha)
v " "
Registro No.: £Mimers de wersidn del documents e realiza on

nUmEras enterosy

INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

Nombre del progecto | <hombre con que se conoce el proyecto: Cadigo del progecto <Diigite el codigo asignado por el Portafolio:

<Perzona que offece recursos | Makimo apoyo jerarquico para

Director del proyecto | <Mombre del funcionario que coordina el proyectoz FPatrocinador el prowecto

MATRIZ DE INTERESADOS
Foder para = Relevancia en el Progecto o - Cormeo Mimero
Interés Procedencia

Nombre Rol Tipo de Rol A e 2
Influir componente electronico Telefono

<Persona o dependenciax | <Rol:

<Perzona o dependencia:  |<Fol:

<Persona o dependenciax | <Rol-

<Perzona o dependenciax | <Rol

Adicionalmente, se tiene el registro de quejas, sugerencias y felicitaciones que la empresa puede

utilizar.
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Reporte mensual de quejas y sugerencias

Codigo:

Aprobado por

Version:

Fecha aprobd:

No. | Tipo de Solicitud | Medie de ingreso | Identificacidn Nombre Fecha de | Descripcidn breve | Respuesta brindada | Fecha de
(quejafsugerencia) |  de la queja o solicitud por la Administracidn | Respuesta
sUgerencia

Mes:

Total quejas:
Total Sugerencias:
Otros:

Realizado por: _

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

La empresa una vez que define el alcance del sistema de gestion, lo mantendra como informacion

documentada y estara disponible en la intranet para las partes interesadas.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

El sistema de gestidn de calidad de la empresa AURA Software esta basado bajos la administracion

por procesos, ademas se establece de acuerdo con los requisitos de la norma INTE/ISO 9001:2015,

incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones.

Estas mejoraras se realizan de acuerdo con la revision e interacciones de los procesos, la relacion

de los procesos se describe en la siguiente figura Mapa de procesos AURA Software.

Mapa de procesos AURA Software.
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La alta gerencia en compariia de la gestora de calidad sera la persona encargada de revisar y evaluar
los cambios necesarios para garantizar que los estos alcanzan los resultados previstos y que de

manera positiva afecte al SGC.
5 Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 General

La alta Gerencia de AURA Software se compromete en brindar el liderazgo necesario para que la
empresa una vez que defina la Politica de Calidad y Objetivos de Calidad estos se cumplan a
cabalidad y que los mismos sean compatibles con la direccion estratégica y el contexto de la

organizacion.

La alta gerencia asegura que los requisitos del SGC estén integrados en los procesos de la empresa
y que el SGC este logrando los resultados previstos, ademas comunica la importancia de tener un
Sistema de gestion eficaz, donde se realice la mejora continua, el enfoque por procesos vy el
pensamiento basado en riesgos como lo define la norma 1SO 9001.2015.

5.1.2 Enfoque al cliente

La alta Gerencia y toda la organizacién se encuentran comprometidos con la satisfaccion del
cliente, para lo cual la organizacion pone a disposicion una encuesta con el fin de dar seguimiento
a las opiniones de los clientes, ademés abre una canal de comunicacion directo con los clientes a
través de su pagina web, de esta forma los clientes pueden indicar sus sugerencias, quejas,

disconformidades o por el contrario, dejar felicitaciones.

La informacién recibida sera de insumo para la organizacion para medir la satisfaccion del cliente.

El proceso encargado sera el registro de Informe de quejas, sugerencias y felicitaciones.

Las encuestas de servicio seran aplicadas 2 veces al afio y la informacion obtenida en la pagina o
por cualquier otro medio serd evaluada y analizada por mes y debe presentar un informe a la
gerencia, esto con el fin de evaluar la voz del cliente y que se pueda tomar decisiones basada en

datos con el propdsito de mejorar.
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5.2 Politica de calidad

Una vez que AURA Software defina la Politica de Calidad y los objetivos de calidad, estaran
ubicados en la intranet de la empresa y en la pantalla de las computadoras de los colaboradores con

el fin de que siempre la tengan presente.

Ademaés, cada vez que la empresa tenga una induccion o reinduccion se estaria informando la

politica de calidad con la que trabaja la empresa.
Politica de Calidad de AURA Software

“AURA Software ofrece una amplia gama de productos tecnoldgicos y servicios corporativos,
siempre ofreciendo innovacion y facilidad para el cliente. Nuestra politica de Calidad manifiesta
el compromiso de satisfacer los requerimientos y expectativas de nuestros clientes, para ello
garantizamos impulsar una cultura de calidad basada en los principios de liderazgo, mejora

continua y seguridad en nuestras operaciones”.

Intranet de AURA Software

AURA Software

Documentacidn ¥ | Informacidn Tl |+  Biblioteca Virtual | * Servicio | ¥ | Misidn y Visidn de AURA Softwar| *

Paolitica de calldad Objetivos de Calidad
AURA Software ofrece una amplla gama de productos teceoldgloos Eatisfacer las expectativas y necesidades de
serviclos corpomativos, slempre ofreciendo novackén y facllidad para el las cligntes.

clignie. Nusstra politica de Calidad manifiesia el compromiso de = Brindar un servido Innowa cor y amigable al
satisfacor los rogeenmiantos y axpoctativas de nuestros clientes, para usisaria

wlio garantizamos impulsr una cultura de calidad basada en los & Azegurar eficienci en todos los procesos

principios de IIrlnr::gn. maejora continua y seguridad en nueestras de la crganizac dni.

operaciones * Mgorar contincaments cada uno de las
ProCesas.

5.3 Roles y responsabilidades de la organizacion

Las responsabilidades y autoridades para los roles relevantes son asignadas por la alta Gerencia,

estas seran comunicadas por el medio oportuno que encuentre la organizacion.
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La Alta Gerencia ha nombrado al Encargado de Calidad velar porque el Sistema de Gestién de
Calidad se realice de acuerdo con lo establecido por la norma ISO 9001.2015

Este encargado tiene la responsabilidad y autoridad para:

El establecimiento, implementacidén y mantenimiento de los procesos para el sistema de gestion de

Calidad de la empresa.
Velar que se cumpla los requisitos de la norma INTE/ISO 9001:2015.
Informar a la Alta gerencia el desempefio y evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Promover la sensibilizacién y toma de conciencia del cumplimiento de la politica de Calidad y del

SGC en los diferentes niveles de la organizacion.
6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Durante la implementacion para el SGC, la empresa considera importante el contexto de la
organizacion, las necesidades y expectativas de las partes interesadas, por lo que se determinan los
riesgos y las oportunidades relacionadas con la capacidad de asegurar de que el SGC puede lograr

los resultados previstos, prevenir o reducir los efectos no deseados.

Los riesgos y oportunidades relacionadas con el SGC se abordan en los documentos de registro de

Informe de quejas, sugerencias y en las fichas de los procesos.
6.2 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La alta gerencia define los objetivos de calidad de acuerdo partiendo de la base de que los objetivos
de calidad son la manera de traducir la politica de calidad de la organizacion, es decir, a través
de éstos, se organizaran todos los esfuerzos a realizar en la organizacion en cuestion para

alcanzar la mejora continua.

Estos objetivos van a ser monitoreados por el encargado de calidad de calidad a través de los

indicadores definidos para cada uno

Esto se va a mantener como informacién documentada de acuerdo con el registro de la Herramienta
SMART.

Ver siguiente figura
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Herramienta SMART

Objetivos SMART

Plan de
Variable Nivel de Accid
Ohbjetivos critica a desempefio Indicador | Periodicidad | Responsable | = limiento
medir minimo de abjetive

Objetivos de Calidad de AURA Software

Aumentar anualmente en un 2% el grado de satisfaccion de los clientes de AURA Software,

mejorando el nivel de servicio al cliente y soporte que brinda la empresa.

Cumplir de forma anual con el 100% de la calidad en los procesos de la empresa y garantizar que

estén bajo los parametros definidos por el SGC

Cumplir anualmente con el 100% de los requisitos que solicita la norma 1SO 9001:2015.
Cumplir anualmente con el 100% de los requerimientos solicitados por el cliente.

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacién determina que es necesario realizar cambios o alinear métricas al Sistema
de gestién de la Calidad, el encargado de Calidad debe de asumir la responsabilidad para

implementarlas y llevarlas a cabo de manera planificada y controlada.

El Encargado de Calidad planifica los cambios requeridos segun lo establece el registro de cambios

de cada procedimiento, ver Machote de Procedimiento AURA Software.
7 Recursos
7.1 Recursos

AURA Software se compromete a brindar todos los recursos necesarios para el establecimiento,

implementacidn, mantenimiento y mejora continua del Sistema de gestion de Calidad.

7.2 Competencia
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AURA Software cuenta con personal alta mente calificado y con habilidades necesarias que ayudan
a que el Sistema de Gestion de Calidad se puede implementar y desarrollar de forma exitosa.

La administracion de las actividades de reclutamiento, seleccién y contratacion de personal, se

realizan de acuerdo con lo dispuesto por la alta gerencia, ver el Manual de Puestos de la empresa.

Para asegurar la competencia de los colaboradores, se han establecido en el plan de deteccion de
necesidades de formacion que abarca:

Determinar las competencias necesarias de los puestos de trabajo ver Manual de Puestos de la

empresa.

Evaluar las competencias de los trabajadores y determinar las necesidades de formacion o de
capacitacion

Evaluar la eficacia de la formacion del personal.

En casos necesarios AURA Software considere oportuno contratar personal externo para realizar

labores especificas 0 especiales, deberé presentar como minimos 3 cotizaciones.
7.3 Toma de conciencia

AURA Software asegura que todo el personal conoce y son conscientes de la Politica de Calidad y
de los Objetivos de Calidad, ademas del papel importante que tienen dentro del Sistema de Gestion
Calidad.

7.4 Comunicacion

La Alta Gerencia definira en conjunto con el departamento de Mercadeo y Publicidad cuando se
va a comunicar, a quién comunicar, como comunicar y quién es la persona que comunica, la

informacion tanto interna como externa que tiene relacion con el Sistema de Gestion de Calidad.
7.5 Informacion documentada

El sistema de gestion de la documentacion de la empresa, tiene como objetivo ayudar al
colaborador para que pueda ejecutar de una forma correcta las actividades en los procesos, ademas,
el documento va a indicar la persona responsable de la actualizacién y revision de los documentos,
la fecha de la dltima revision, con el objetivo de que el mismo se mantenga actualizado, una vez
que el documento a finalizado la revision se estaria remitiendo al encargado de Calidad para que

pueda actualizar la guia maestra de documentos y registros de la empresa.
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Se establece una revision por cada documentacion de la empresa, indiquese politicas, manuales,
reglamentos, procedimientos, formularios, registros, entre otros cada 12 meses, con el propdésito de
actualizarla, mejorarla o bien ajustarla. Ver Guia maestra de documentos y registros para los

procesos

Adicionalmente, en el momento que la empresa o departamento necesite realizar un nuevo
proceso, va a contar con un instructivo que lo estaria guiando en el proceso, de esta forma se busca

la estandarizacion en cada uno de los documentos.

Toda documentacion de la empresa debera estar de acuerdo ubicada en una plataforma
tecnoldgica donde los colaboradores puedan tener acceso, sin embargo, esta documentacion debera
cumplir con accesos limitados, donde esté prohibido la impresion de este, manipulacién o bien el

guardado en un dispositivo USB.
8 Operacion
8.1 Planificacion y control operacional

La organizacion ha determinado los requisitos para los productos y servicios que ellos ofrecen, y
su estructura de procesos se ha desarrollado bajo el enfoque de procesos, mejora continua y un

pensamiento basado en riesgo.

Ademas, se ha creado una Guia maestra de documentos y registros para los procesos, con la
finalidad que la organizacién pueda planificar y controlar los cambios o revisiones de los

documentos.

ver figura siguiente:

CODIGO
VERSION
FECHA APROB.
Matriz de documentos AURA Software |

- : TIPO DE . Fecha de
CODIGO TITULO +| DOCUMENTO ™ ESTADO A DIVISION | S B Prestamo ™ :

GER- GE-P-01  |Solicitud de Bienes y Servicios Tecnoldgicos Registro Actualizado 31/5/2021|Gerencia Gerencia
DAS-SP-P-01  |Atencion al Cliente Procedimiento Revision 30/4/2021|Aura Software  |Soporte y Servicio

8.2 Requisitos para los productos y servicios

La organizacion. ha planificado la comunicacion con el cliente a través del registro de quejas,

sugerencias y felicitaciones.
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Ver siguiente figura.

Report Id j i —
eporte mensual de quejas y sugerencias Codigo:
Version:
Aprobad
probado por Fecha aprobd:
No. | Tipo de Solicitud | Medio de ingreso | Identificacidn Nombre Fecha de | Descripcion breve | Respuesta brindada | Fecha de
(queja/sugerencia) |  de la queja o solicitud por la Administracidn | Respuesta
sugerencia
Mes: Realizado por: _
Total quejas:
Total Sugerencias:
Otros:

En cuento a la determinacion de los requisitos estan definidos de acuerdo con las solicitudes de los

clientes.
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

La organizacion determina los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y

servicios a disefiar y desarrollar.

Los requisitos funcionales y de desempefio de cada producto se puede observar en la pagina web
de AURA Software www.aurasoftwarecr.com

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Para asegurar que los bienes o servicios cumplan con los requisitos especificados por los usuarios,
la organizacion debe de verificar las especificaciones de las cotizaciones y solicitar minimo 3 para

poder hacer una comparacion.
8.5 Produccidn y provision del servicio

AURA Software define las actividades de planificacion y ejecucion de los procesos de
realizacion del producto bajo condiciones controladas, con el fin de garantizar la capacidad del
proces y poder cumplir con el tiempo establecido, para esto se cuenta un encargado de proyectos

que vela con el cumplimiento de lo estipulado en cada proyecto.

8.6 Liberacion de los productos y servicios


http://www.aurasoftwarecr.com/
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La organizacion verifica y realiza las pruebas respectivas antes de entregar un producto o

servicio.

Por lo que la liberacion de los productos o servicios al cliente no debe llevarse a cabo
hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones pactadas y que este con la

aprobacién final del cliente.
8.7 Control de las salidas no conformes

La organizacion asegura que las salidas que no se ajustan a sus requerimientos son identificados y

controlados para subsanar el problema presentado.

Si se corrige un producto, se somete a una nueva verificacion con el cliente para demostrar la

conformidad con los cambios realizados.

9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién
9.1.1 Generalidades

La Alta gerencia de AURA Software y el encargado del proceso definen lo que sera monitoreado
y medido, asi como los métodos y los tiempos de seguimiento y medicion, por medio de las
herramientas como Partes Interesadas, analisis PESTEL, Encuestas de satisfaccion a los clientes

y cualquier otra medida que crean necesaria para las evaluaciones respectivas.

Los resultados del monitoreo y medicién seran evaluados por la Alta gerencia y por el encargado

del sistema de gestion de calidad.
9.1.2 Satisfaccién del cliente

AURA Software monitorea la percepcion del cliente con el objetivo de conocer el grado de
satisfaccion que han tenido con el servicio brindado, esto segun la encuesta de Satisfaccion al

cliente, que se aplicaria 2 veces al afio.
9.1.3 Analisis y evaluacion

La empresa analiza y evalUa los datos pertinentes y la informacion obtenida de la encuesta, con la

determinacion de buscar la mejora continua y aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes.
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9.2 Auditoria interna

AURA Software conforma un comité de auditorias internas para estar revisando la

implementacion y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
Esta auditoria revisa cada punto de la norma para ir midiendo el porcentaje de cumplimiento.
9.3 Revision por la direccion

La encargada de Calidad en conjunto con la alta gerencia efectta al menos dos veces al afio la
revision del Sistema de gestion de Calidad, con el fin de asegurar su continuidad, mejora y
analizar si el mismo necesita alguna modificacion que ayude con el cumplimiento de los

objetivos.

Los resultados de la revision serdn comunicados a las jefaturas departamentales y la informacién

serd documentada como evidencia de la revision de los resultados.
10 Mejora
10.1 Generalidades

AURA Software determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa las acciones
para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar la satisfaccion de este, esto con la ayuda de

la encargada de calidad y cada encargado departamental.
10.2 No conformidades y accion correctiva

La empresa iniciara con el control de las no conformidades con el fin de tomar acciones para

controlarla y podder corregirla.

10.3 Mejora continua

AURA Software busca la mejora continua con la ayuda de los siguientes puntos.
Implementacion y buen manejo del Sistema de Gestion de calidad.
Promoviendo una cultura de andlisis de riesgo y de calidad.

Inculcando la participacion de todos los colaboradores para que el Sistema de Gestion de calidad

se cumpla a cabalidad.

Mantenimiento toda informacion documentada que funcione como evidencia de los resultados de

la mejora continua de la organizacion.
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Evaluacion de la capacitacion recibida por los
colaboradores.

Cddigo: (indicar codigo)

Pagina: 236 de 2

Version: (indicar version)

Fecha Aprobd: (indicar fecha)

NOMBRE DE LA CAPACITACION:

NOMBRE DEL EXPOSITOR

PROVEEDOR:

DURACION (HORAS):

LUGAR:

FECHA:

Les solicitamos por favor llenar el presente cuestionario de forma objetiva, calificando cada una de las variables de

acuerdo con su percepcion, teniendo en cuenta la siguiente escala:

0 | MALO No se cumplieron mis expectativas
1 | REGULAR Se cumplieron parcialmente mis expectativas
2 | BUENO Se cumplieron mis expectativas
3 | EXCELENTE Se superaron mis expectativas
CONTENIDO 1|2 |3
a) | Se explicaron al inicio los contenidos a abordar
b) | Cumplimiento de los contenidos propuestos
c) | Aporte de nuevos conceptos o técnicas
d) | Profundidad de los contenidos
e) | Orden en la presentacion de los contenidos
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f) | Materiales de apoyo utilizados

g) | La duracion fue apropiada para asimilar el contenido

APLICABILIDAD 0 (1|23

a) | El contenido del curso en relaciéon con mi trabajo

b) | Aplicabilidad inmediata del conocimiento adquirido

c) | Fortalecimiento de mi conocimiento para el desempefio de mi gestion

FACILITADOR 0 (1|23

a) | Dominio del tema

b) | Manejo del grupo

c) | Atencidn y respuesta de inquietudes

d) | Puntualidad

e) | Distribucion del tiempo

f) | Promocion de la participacion

g) | Claridad en la exposicion

Nombre del Trabajador :

Departamento: Firma:

Control de cambios

., Fechade e ) Responsable
Version Descripcion del cambio

cambio
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Revision y aprobacion

Elaborado por Revisado por Aprobado por Fecha aprobacion

Apeéndice 10: Lista de Asistencia Capacitacion

Codigo:
Informacion de Cachirzci.un Pagina 1de 2
Version:
Fecha Aprobé: (indicar fecha)
Tema de Capacitacidn: Fecha de Realizacidn: Area Responsable: Trabajador Responsable:
Ubicacidn:
Tiempo utilizado:
Nombre del trabajador Firma Puesto Departamento
Temas de induccion para trabajadores de nuevo ingreso
Aspectos generales de induccion Fecha induccicn Impartido
Aspectos generales de AURMA Software Gestion de Talento Humano
(estructura organizacional de la empresa, Nombra:
contrato de trabajo, misidn, wvisidn |, Firma:
valores, benefidos, Politica de calidad y )
|2s ghiethens, entre atras)
Area:
Otros Temas de interés Mombre:
Firma:
Documento propiedad de AURA Software
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