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Resumen Ejecutivo

El proyecto se desarrolla en el Departamento de Capacidad de una empresa
multinacional llamada Qualfon, en donde se desarrollan proyectos de infraestructura
para clientes y para mejoras. El Departamento de Capacidad tiene colaboradores en
Costa Rica, Guyana, Filipinas, México y USA.

Este proyecto disefia un Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma ISO
9001:2015 basado en procesos Yy riesgos, como respuesta a los problemas
detectados en el diagnostico de la situacion actual del departamento donde se
aplicaron diferentes herramientas de ingenieria que muestran problemas con la
definicion y ejecucion de procesos, los cuales se traducen en pérdidas econdmicas y

retrasos en la finalizacion de los proyectos.

Para determinar el grado de cumplimiento se aplica una lista de verificacion la cual
demuestra que el sistema natural de gestion del Departamento de Capacidad cumple
solo con un 29% de los requisitos de la Norma ISO 9001: 2015. Basandose en estos
resultados se desarrolla el plan de implementacién del Sistema de Gestion de Calidad
gue busca cerrar las brechas identificadas. Se propone ejecutar el plan de
implementacion en el segundo semestre del 2019 con un costo que equivale al 0.1%

de los ingresos totales anuales de la empresa.

Aungue no es un requisito de la Norma, se recomienda contratar un representante de
calidad encargado del SGC, esta persona debe tener conocimiento acerca de la

implementacion y mantenimiento de un sistema de esta naturaleza.

En conclusion, la implementacién del SGC permitird al Depto. de Capacidad definir
sus procesos claves, su interrelacién, controlar los resultados esperados, mitigar el
impacto de los riesgos identificados, la capacitacion continua de sus colaboradores y
de nuevas contrataciones, con el fin de mejorar la gestion del Depto. durante la

ejecucion de proyectos de infraestructura.
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SECCION 1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

La Globalizacion y los constantes cambios tecnolégicos llevan a las empresas y
organizaciones a tomar medidas que les permita mantenerse en el mercado. El facil
acceso a internet ha originado clientes mas informados y con estandares de calidad
cada dia mas elevados, esto lleva alas empresas a buscar herramientas que les

permitan mejorar su competitividad empresarial.

Es por ello por lo que se han desarrollado diferentes sistemas y herramientas de
gestion que buscan incrementar la eficacia de los procesos que se llevan a cabo en

las empresas.

La Calidad es la linea de investigacion de la Escuela de Ingenieria Industrial que
corresponde a la investigacion de este proyecto, ya que promueve la investigacion de
sistemas de gestion de calidad cuyo rendimiento esta enfocado en la mejora de los

procesos.

En el primer capitulo se hara una descripcion general del proyecto, la descripcion
de la empresa en la que se desarrolla el proyecto, planteamiento del problema, los

objetivos de la investigacion, los alcances y las limitaciones del proyecto.

En el segundo capitulo se desarrolla el marco teérico que contiene los marcos
conceptuales y los antecedentes del proyecto. El capitulo 3 corresponde al marco

metodolégico basandose en la metodologia DMAIC.



El cuarto capitulo contiene la linea base y analisis de causas del problema

identificado, segun la guia del seminario en este capitulo se encuentra el diagnéstico.

En el capitulo 5 se va a desarrollar la propuesta de mejora y su implementacién,
esta es una de las partes mas importante del proyecto. El capitulo 6 muestra las
conclusiones y recomendaciones, en esta seccion se valida el cumplimiento de los

objetivos del proyecto.

Finalmente se incluird una parte final que incluye apartados como la bibliografia,

los apéndices, glosario y anexos.

SECCION 1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA O
INSTITUCION

Qualfon ha estado en la industria de los centros de contacto desde su fundacion en
1995. Comenzé como un proveedor de IVR (Interactive Voice Response) para
clientes -incluida una bolsa de valores global- y poco después se asociaron con
compafiias como IBM y AT&T para proporcionar ventas y atencion al cliente para
servicios de ISP (Internet Service Provider). Hoy en dia, es un proveedor global de
servicios de centros de contacto, soluciones de marketing integradas y procesamiento

de back-office.

La empresa se ha convertido en uno de los BPO de mas rapido crecimiento. Hoy,

cuentan con mas de 16,500 empleados atendiendo la base internacional de clientes.



Cuenta con Centros de Operacion en Filipinas, Guyana, Costa Rica, México y los

Estados Unidos.

Su mision es " Be the Best BPO, Make People’s Lives Better”, que significa “Ser el
mejor BPOyhacer quelas vidas desus colaboradores sean mejor".
Invierte en sugente 'y, a cambio, los mismos colaboradores estan mas
comprometidos y se quedan mas tiempo. Esto crea una cadena de valor fuerte,
impulsada por las personas: los empleados cuidan mejor a sus clientes mientras

reducen sus costos.

Este proyecto se va a llevar a cabo en el Departamento. de Capacidad, el cual
esta encargado de llevar a cabo proyectos de infraestructura, ya sea el desarrollo de
nuevos centros, o la remodelacion y expansion de centros existentes. Este
departamento también se encarga del mantenimiento, limpieza y seguridad

ocupacional en aquellos centros donde no se contrata externamente el servicio.

Qualfon tiene estructura organizacional jerarquica, sin embargo, también tiene
muchas caracteristicas de la estructura matricial, demuestra una agrupacion de
recursos y materiales para funciones especificas o proyectos. Los integrantes de los

equipos pueden pertenecer o no a la empresa.

El siguiente Organigrama muestra la Estructura Organizacional de la empresa

como un todo:



llustracion 1 Organigrama General
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Son 16 colaboradores en total en el Depto. de Capacidad, sin embargo, para

el desarrollo de proyectos de infraestructura se cuenta con 5 individuos que se ubican

estratégicamente entre Guyana, Filipinas, USA, México y Costa Rica.

La siguiente figura muestra la estructura organizacional del Depto. de

Capacidad:



llustracion 2 Organigrama del Departamento de Capacidad
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El Depto. de Capacidad interactla con otros departamentos internos en
Qualfon como: compras, depto. legal, administrativos, mantenimiento, entre otros. De
igual manera se tiene relacion con proveedores de servicio externos a Qualfon, por
ejemplo: contratistas, técnicos, ingenieros, personal del gobierno que ofrecen

incentivos a la inversion extranjera, etc.

SECCION 1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Depto. De Capacidad desarrolla proyectos de infraestructura que cuentan con un
presupuesto previamente aprobado y un tiempo limite para completarse, sin embargo,
no siempre se detectan los problemas que causan retrasosy esto requiere tomar

acciones que no estaban contempladas en el presupuesto.



Por lo general los proyectos que se solicitan al departamento responden a la
necesidad de un cliente en especifico, por lo que los retrasos se traducen en pérdidas
econdémicas y una mala percepcion del rendimiento de la empresa.

Estos son los resultados de los proyectos desarrollados durante el 2017:
llustracion 3 Resultados del 2017

Tiempo de entrega de los proyectos.

1 02

wrchm Budget 100% | 75%

Fuente: Elaborado por el investigador

Para solucionar los problemas del Depto. de Capacidad se propone disefiar e
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en donde se identifiquen todos los
procesos necesarios para llevar a cabo un proyecto y la interrelacion que tienen esos
procesos en la ejecucion de los proyectos, buscando una mejora continua de los

mismos.

La implementacion exitosa de un Sistema de Gestion de Calidad basandose en la
ISO 9001:2015, se podria traducir en mejores resultados en la ejecucion de
proyectos, pero también podria ser la oportunidad para que se aplique a nivel general

en la empresa, la cual ain no cuenta con dicha certificacion.



Obtener la certificacion a nivel general le daria una ventaja competitiva en el

mercado.

Justificacion

Este proyecto se desarrolla con el objetivo de mejorar la Gestién de los Proyectos de
Infraestructura del Depto. de Capacidad. Implementar un SGC basado en la Norma
9001:2015 permitira desarrollar un enfoque a los procesos y la deteccién de los

riesgos que pueden afectar el desempenio.

Esta es una empresa que no cuenta con la certificacion 1SO 9001:2015, al
implementar exitosamente el SGC en el Depto. de Capacidad, eventualmente se
podria desarrollar un proyecto que permita a la empresa implementar Sistemas de
Gestion de la Calidad en otros departamentos, y eventualmente obtener la
certificacion, aumentando su competitividad en el mercado a nivel global,
incrementando la confianza y la satisfaccion de los clientes, entre otros muchos

beneficios que genera esta certificacion.



SECCION 1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo General

Mejorar la gestién del Depto. de Capacidad a través del diagnéstico, planificacion y
disefio de un sistema de gestion de la calidad, para la disminucion de incumplimientos

de tiempos y de pérdidas econdmicas para la empresa.

Objetivos Especificos

o Identificar el grado de cumplimiento que tiene el Depto. De Capacidad con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

o Listar los elementos del Sistema de Gestion de la Calidad que no se estan
cumpliendo y que seran parte del plan de trabajo.

e Delinear un plan de trabajo donde se detalle las actividades necesarias para
cumplir con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 en el Depto. de
Capacidad, debe incluir plazos y responsables.

« Planificar la capacitacion de los miembros del Depto. de Capacidad acerca de
la documentacion de procesos, el estatus actual y lo que se espera cumplir con

la implementacién de una gestion enfocada en procesos y mejora continua.



SECCION 1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES

Alcances

El presente proyecto de investigacion evalta el grado de cumplimiento que tiene el
Depto. De Capacidad de la empresa, con el cual se disefiara un plan de trabajo que
permita cumplir con los requisitos ausentes que fueron identificados en el diagnéstico

efectuado en junio del 2018.

Este proyecto se desarrolla especificamente en el Depto. De Capacidad y no

involucra en la investigacion de otras areas de la empresa.

Limitaciones
No hay data acerca de lecciones aprendidas en proyectos anteriormente
desarrollados, lo cual impide obtener datos historicos de las causas de retrasos o

sobregastos en los proyectos.

No se cuenta con una base de datos donde se listen y se consulten los procesos que

se deben llevar a cabo en la ejecucion de proyectos de capacidad.
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SECCION 2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO
A LA CARRERA

¢Por qué es importante la competitividad empresarial? Muchas de las definiciones
gue se pueden encontrar en la red nos dicen que “La competitividad empresarial es
la capacidad de proporcionar productos y servicios con mayor eficacia y eficiencia

frente a sus competidores”.

La calidad es parte fundamental para una empresa competitiva, vivimos en un
mundo altamente globalizado y el aseguramiento de la calidad puede determinar la
continuidad de la industria en el mercado. Desde siempre el hombre ha comprendido
gue hacer las cosas eficiente y eficazmente proporciona una ventaja competitiva en

el mercado (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009).

En la busqueda del control y mejoramiento continuo de la calidad, se han desarrollado
conjuntos de normas orientadas a organizar la gestion de una empresa en sus
diferentes departamentos o etapas, llamadas 1SO (ISOTools, 2015). Estas normas
son desarrolladas y establecidas por el Organismo Internacional de Estandarizacion
(ISO), organismo encargado de regularlas. Esta organizaciéon aparece en 1947,
después de que finaliza la Segunda Guerra Mundial, y tiene como objetivo garantizar

la calidad aunado al respeto por el ambiente (Concepto Definicion, s.f.).

Para entender mejor acerca de este tema se debe entender el termino de
normalizacion: “actividad encaminada a establecer disposiciones, para un uso comuan

y repetido, con objeto de alcanzar un grado 6ptimo de orden en un contexto dado.”



(FEIM, s.f.). La inquietud por el incremento de la competitividad de los productos y
servicios ha fomentado el desarrollo de la actividad de normalizacidn, convirtiéendose
en el apoyo para mejorar la calidad y la seguridad en las empresas, los productos y

servicios, asi como proteger el medio ambiente. (FEIM, s.f.).

¢, Qué es un sistema de gestion? En un grupo de elementos orientados a aplicarse
basandose en los procesos de trabajo con el fin de alcanzar los objetivos de una
organizacion o empresa. Los elementos pueden ser recursos economicos, humanos,
conocimientos, experiencia, infraestructura y equipos, entre otros (IVE Consultores,
s.f.). Un Sistema de Gestion puede tratar una sola especialidad o varias; hay Sistemas
de Gestion Ambiental, Sistemas de Gestion de Seguridad de la Informacion, de
Seguridad Alimentaria, Seguridad y Salud en el trabajo, entre muchos otras, sin
embargo, para los efectos de este proyecto el enfoque es a un Sistema de Gestidon

de la Calidad (IVE Consultores, s.f.).

¢, Qué es la ISO 90017 Es una norma que se refiere a los Sistemas de Gestion de
Calidad (SGC), la norma se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos
en la Norma 9000 (L6pez, 2015). ISO 9001 es reconocida globalmente y actualmente
supera el millén de certificados en todo el mundo (Lloyd's Register, s.f.), se compone
de herramientas y sistemas de gestion que se pueden emplear en cualquier tipo de
industria, productiva o de servicios. Contar con este tipo de certificaciones aumenta

el nivel de confianza de los clientes y con ello aumenta la competitividad.



La 1SO 9001-2015 es la dltima version aprobada y la quinta edicion de la misma
(Lopez, 2015), anterior a esta tenemos la 1ISO 9001-2008. Ya desde la version del
2008, se introduce el concepto de enfoque basado en procesos (Nueva ISO
9001:2015, s.f.). Un proceso es un grupo de actividades interrelacionadas que se
llevan a cabo siguiendo un orden y cuyo fin es transformar las entradas del proceso

en resultados.

llustracién 4 Proceso

Proveedores PROCESO Satisfaccién

del cliente

ENTRADAS Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3

Fuente: Elaborado por el investigador

La version 2008 difiere bastante de la ultima version 2015, si bien muchos de los
requisitos son similares, el orden de estos ha cambiado y puede hacer dificil de
primera entrada su ubicacién dentro de la norma (ISO 9001:2008 vs ISO 9001:2015,

2015).



Los cambios mas significativos en cuanto a estructura son:

llustraciéon 5 Diferencias entre versiones de la Norma

1. Objeto y campo de aplicacion 1. Objeto y campo de aplicacion
2.Normas para su consulta 2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones
4., Sistema de Gestion de la Calidad 4. Contexto de la organizacién
5. Responsabilidad de la direccion 5. Liderazgo
6. Gestion de los Recursos 6. Planificacion
7.Realizacién del producto 7.Soporte
8. Medicion, analisis y mejora 8. Operacion
9. Evaluacion del desempefo
10. Mejora continua

Fuente: ISO 9001:2008 vs ISO 9001:2015, 2015.

El periodo de transicion hacia el nuevo estandar es de 3 afios, esperado para

septiembre del 2018.

SECCION 2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA
GESTION DEL PROYECTO

Un SGC se compone por todos los procesos que se interrelacionan entre si. Los
procesos muy pocas veces ocurren en forma aislada, por lo general la salida de un
proceso es la entrada de uno nuevo (Garcia P., Manuel; Quispe A., Carlos; Paez G.,

Luis, 2003). En la siguiente ilustracion se ejemplifica la cadena de procesos:



llustracién 6 Cadena de Procesos

Salida del Salida del Salida del
Proceso Proceso Proceso

- PROCESO PROCESO -
B C

Entrada al Entrada al
Proceso Proceso Proceso

PROCESO

= =

Entrada al

A

Fuente: Elaborado por el investigador

ISO 9001 impulsa a practicar el enfoque a procesos en el desarrollo, implementacion
y mejora de la eficacia del SGC, asi como aumentar la satisfaccion del cliente al
cumplirse con los requisitos. El empleo del enfoque a procesos en un SGC permite:
la contemplacién de los procesos en términos de valor agregado; el entendimiento y
la adherencia en el cumplimiento de los requisitos; el logro de la ejecucion eficaz del
proceso; la mejora de los procesos a través de la evaluacion de los datos y la
informacion (Lopez, 2015).

A continuacion, la representacion grafica de un proceso de acuerdo a la ISO 9001-

2015:



llustracién 7 Elementos de un Proceso

[ Punto de inicio | [Punto finall
R — S ——
T
|
| Receptores de
ivi Salid )
Fuentes de entradas I( Entradas ’ Eﬁmmdade> | las salidas I
1
1
[ i
i MATERIA, IMATERIA, | |PROCESOS |
Ao inirea EMERGIA, |ENERGIA, | |POSTERIORES |
e po, INFORMACION 1INFORMACION! | por ejemplo.en |
Fltnctwemo:ﬁxtemoe] por ejemplo, en | por ejemplo, en | | clientes {internos o |
i ' la farma de Ila forma de I | externos), en ofras |
1. I, materiales, ! producto, i | partes interesadas |
F'r:gs pages recursos, | Befvicio, i | pertinentes [
Interesadas requisitos I decisién I I [
|l LU AR L R ] s s
T Posibles controles y puntos de -T T

control para hacer el seguimiento
del desempefio y mediro

Fuente: Vizcaino, A. 2015. 10 cosas a saber de la ISO 9001:2015

El ciclo Deming o también conocido como ciclo PHVA sera utilizado en cada proceso
del SGC, esto con el objetivo de controlar y mejorar los procesos, como lo expone el
articulo “Mejora Continua de la Calidad de los Procesos” el ciclo PHVA podria

desarrollarse de la siguiente manera:

Planificar:
e Involucrar los recursos humanos correctos
e Reunir los datos disponibles
e Entender las necesidades de los interesados
e Estudiar los procesos involucrados
e Preguntar, ¢puede el proceso cumplir con las necesidades?

e Desarrollar el plan / entrenar al personal



Hacer
e Implementar la mejora
e Verificar las causas de los problemas

e Recolectar los datos apropiados

Verificar
e Analizar los datos
e ¢ Se obtuvieron los resultados deseados?
e Documentar las diferencias
e Examinar los problemas y errores
e Documentar y analizar las lecciones aprendidas

e ¢ Qué falta por resolver?

Actuar
e Incorporar la mejora al proceso
e Comunicar la mejora a todos los involucrados

e |dentificar nuevos proyectos o problemas

Esta dltima edicion de la norma (ISO 9001:2015) implementa una secuencia de
capitulos revisados, la adaptacién de principios de gestion de la calidad y de nuevos

conceptos. La siguiente figura ejemplifica el ciclo PHVA segun la ISO 9001:2015:



llustracién 8 Ciclo PHVA

Organizacion
y su contexto

Requisitos
del cliente

/' Sistemna de Gestidn de la Calidad (4) \

ﬂ Planificar Satisfaccion

el

"

Verificar

Ciclo PHVA segun 1S0 9.001:2015

Fuente: Vizcaino, A. 2015. 10 cosas a saber de la ISO 9001:2015

Para el desarrollo de este proyecto en especifico se utilizaran 3 fases: la primera es
hacer un diagnostico del grado de cumplimiento que tiene el departamento de
Capacidad, para ello se realizara una lista de chequeo con los requisitos de la norma,
se haran entrevistas con los miembros del departamento con el objetivo de determinar

gué tan listos estan los miembros del depto. para la implementacién de un SGC.

Una vez finalizado el diagnéstico se procedera a listar los elementos que no se estan
cumpliendo, con el objetivo de poder finalmente desarrollar un plan de trabajo donde

se detalle las actividades necesarias para poder cumplir con todos los requisitos

necesarios e implementar el SGC.



SECCION 2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL
IMPACTO DEL PROYECTO

Implementar un SGC en el Depto. De Capacidad, permitird una mejora en la gestion
de los proyectos de infraestructura, se podra controlar de manera continua la calidad
de los procesos y los riesgos, se podra transmitir confianza a nuestros clientes
internos y externos, a la vez que permitird mejorar la relacion con los proveedores de
servicio que son parte vital de los proyectos que se desarrollan en dicho

Departamento.

Con un enfoque en procesos, se podra identificar las posibles situaciones o riesgos
gue hacen que los proyectos de infraestructura sobrepasen el presupuesto aprobado

0 que no se completen en el tiempo requerido.

Con el objetivo de gestionar mejor los procesos en el Depto. de Capacidad, se sugiere
la documentacién de los procesos que aportan valor a las actividades. Implicar a las
personas involucradas, en el desarrollo de estos documentos, decidiendo entre todos
cual es la mejor forma de hacerlo, crea un mayor compromiso con el proceso y se
impedira en gran medida que alguien pueda seguir un método diferente y que pueda

desestabilizar el proceso (ISO 9001:2008 vs ISO 9001:2015, 2015).

“El éxito de la implementacion eficaz de la norma es la gestidon de sus procesos clave
y una correcta evaluacion de sus grupos de interés...” (ISO 9001:2008 vs I1SO

9001:2015, 2015).



Una vez que se ha implementado exitosamente el SGC en el Depto. de Capacidad,
se procedera diagnosticar, planificar, disefiar e implementarlo en toda la empresa, lo
cual incrementard la competitividad, la confianza de los clientes, mejorando los

procesos e incrementando la eficiencia y eficacia.

El coste de la implementacion de la normativa se divide principalmente en dos: los
relacionados a las actividades para preparar el SGC y el funcionamiento del Depto.
de Capacidad para la certificacion. Y los relacionados con el coste de la certificacion
del SGC. Por lo general, el 80% del presupuesto se asigna en la etapa previa a la
etapa de auditoria y el otro 20% a la etapa de auditoria y certificacion (ISO Tools,

2017).

Hay distintos elementos a tomar en cuenta a la hora de realizar el presupuesto de un
proyecto de implementacion de 1SO 9001, entre ellos:

e Adquirir el conocimiento: formacion de los empleados a cargo de la
implementacion.

e Consultorias 0 asesorias: personal con experiencia en la implementacion,
evitar que el proyecto se quede estancado en tareas que no mueven el
proyecto hacia sus objetivos.

e Coste de los Recursos Humanos: los empleados dedicaran gran parte de su

tiempo a la implementacion.



e Tecnologia: existen herramientas tecnolégicas que permitiran dar seguimiento
y mantener el SGC a corto, mediano y largo plazo.

e Coste de la Certificacién: depende principalmente del nimero de empleados o
el numero de ubicaciones que se abarcan en el alcance del SGC. Una de las
opciones para abaratar los costes es que se centralice en un par de
departamentos o ubicaciones, para mas adelante proceder con otras
localidades. Otro factor importante que tomar en cuenta es la entidad
certificadora que se va a escoger.

e Después de laimplementacion: Una vez que se pasa la auditoria certificadora,
la organizacion estara bajo supervision y control durante 3 afios, después de
los cuales debera pasar nuevamente la auditoria. Es por ello, que al elegir una
entidad certificadora esta incluya los costes que supone el proceso completo

de auditorias (ISO Tools, 2017).

SECCION 2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O
EXPERIENCIAS SEMEJANTES

Cuando una empresa u organizacion decide implementar un SGC basado en la
Norma 9001:2015, le da la capacidad de asegurar el cumplimiento de los requisitos
de los clientes y al momento de hacer negocios a nivel internacional. Es por ello que
se ha implementado este tipo de sistemas en variadas industrias, productivas y de

servicios.

Entre los proyectos que se pueden encontrar relacionados a la implementacién de un
SGC basado en la norma 9001:2015, estan:



Titulo del proyecto: Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001:2015 en una Universidad Colombiana. EI mismo expone la
estructura y las pautas que se siguieron para disefiar e implementar un SGC,
basandose en la Norma 9001:2015 para una Universidad en Colombia
(Fontalvo & De La Hoz, 2017). En este proyecto se toma como lineamientos
de calidad los establecidos por el Ministerio de Educacién Nacional de
Colombia y la Norma ISO 9001:2015, el estudio se centra en el mejoramiento
del Servicio que brindan las instituciones de Educacion Superior, se analizan
los requisitos, las herramientas y las medidas del SGC de la cual proviene la
propuesta de las variables a tomar en cuenta en la gestion, el plan para el

disefio e implementacion.

Trabajo Final de Grado: Guia para la aplicacion de las Normas 9001:2015 e
ISO 14001:2015 a las empresas constructoras. En este trabajo de
investigacion se explican las diferencias entre la Norma 9001:2008 y la mas
reciente publicada 9001:2015, la estrategia a seguir para evolucionar hacia la
version mas reciente de la Norma, también explica como implementar la ISO
14001:2015 que se refiere a la gestion del medio ambiente aplicando sus
requisitos a empresas del sector de la construccién. El trabajo incluye el texto
de las normativas siguiendo el orden de los apartados de las Ultimas versiones
(Wu Fu, 20186).

Titulo del proyecto: Implementacion de la gestion de riesgo en los procesos
misionales de la Seccion de Dermatologia de la Universidad de Antioquia
(Medellin, Colombia) siguiendo las directrices de la norma ISO 9001:2015.
Este proyecto desarrolla un plan para la gestion de riesgos en los servicios de
atencion médica, un proceso que toma en cuenta la planificacion y aplicaciéon
de actividades que buscan controlar los posibles efectos adversos que se
puedan suscitar durante la atencion de los usuarios. En el desarrollo de esta
investigaciéon se detectan los principales riesgos para el Laboratorio de

Dermatopatologia, los cuales fueron analizados y evaluados para luego



implementar los controles pertinentes (Velasquez-Restrepo, Velasquez-

Restrepo , Veldsquez-Lopera, & Villa-Galeano, Diciembre).

CAPITULO Il



SECCION 3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL
PROBLEMA

En la actualidad la competencia entre organizaciones y empresas es cada vez mas
fuerte, la saturacion de mercados lleva a las mismas a tomar medidas para
mantenerse a flote, la blsqueda de soluciones innovadoras a los diferentes
problemas que enfrentan las organizaciones, para mejorar el desempeiio del negocio,

se hace vital (E De Bono, 1994).

Se cuentan con datos estadisticos acerca de los proyectos desarrollados durante el
afio 2017, especificamente datos relacionados con el presupuesto y fechas de
terminacion, y aun cuando no se cuenta con los detalles de los presupuestos
ejecutados o fechas de terminacion, se cuenta con los porcentajes de los proyectos

gue terminaron dentro del presupuesto y en el tiempo estipulado.

Para definir el problema se aplican herramientas sencillas que permitan reconocer las
causas y efectos de los problemas en la ejecucion de proyectos de infraestructura,
especificamente en temas relacionados al presupuesto y los tiempos de entrega. El
siguiente cuadro resume las actividades, herramientas, responsables y plazos para

definir el problema:



llustracion 9 Definicién del problema

[seccion ___________|Actividades Responsables Plazos |
Sesion de un Grupo de
Enfoque (Focus Group) con Lluvia de Ideas
. los Deptos. involucrados en Hey Flores con ayuda de un
3.1 Metodologia para la . . ) . )
. la ejecucion de proyectos de Los 5 épor qué? representante de cada Setiembre 1, 2018
definicién del problema )
infraestructura en Qualfon, Depto.
especificamente con el Diagrama de Ishikawa

equipo de Guyana.

Fuente: Elaborado por la investigadora

SECCION 3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y
RESPALDO CUALITATIVO DE PROYECTO

Con el objetivo de determinar el grado de cumplimiento que tiene el depto. de
Capacidad con un SGC basado en la Norma ISO 9001:2015, se completa una lista
de control que enumera los requisitos, muy similar a lo utilizado por los auditores, de
igual manera se lleva a cabo una entrevista con el director del depto. y una de las
lideres de proyecto y encargada de la documentacion del depto., con el fin de revisar
la lista de control completa, obtener sus observaciones y retroalimentacion acerca de

lo que esta pendiente.

Una vez completada la lista de control, se procede a listar los elementos del SGC que
estan pendientes. Con esta informacion se desarrolla un plan de trabajo donde se
detalle las actividades que se necesitan llevar a cabo para cumplir con los requisitos

del SGC segun la ISO 9001-2015.



Se lleva a cabo una segunda sesion con una de las lideres de proyecto y
documentacion para mapear el proceso de ejecucion de proyectos, para poder
determinar cudl es la interrelacion entre los procesos, cuales agregan valor y cuales

son los procesos criticos.

El siguiente cuadro muestra las actividades y herramientas a utilizar en esta etapa:

llustracion 10 Medicién y respaldo cualitativo

[seccion ____________|Actividades Herramientas ________|Responsables Plazos

Recoleccidn de datos por

Determinar el grado de
g medio de un Checklist con

3.2 Metodologia para la cumplimiento que tiene el - )
. A los requisitos de un SGC Hey Flores / Director de )
medicion y respaldo depto. de Capacidad con un . i Setiembre 30, 2018
o segun la Norma 150 9001- Capacidad
cualitativo de proyecto  SGC basado en la Norma 150 i
9001-2015

Fuente: Elaborado por la investigadora

SECCION 3.3 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE
MEJORA, CONSTRUCCION O PUESTA EN PRACTICA DE
UN NUEVO PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO

Con toda la informacion recolectada, se procede a desarrollar un plan de trabajo que
permita cerrar las brechas entre lo que se tiene en la actualidad y lo que se necesita
tener para poder implementar un SGC. El plan incluye los responsables de cada

actividad y un Diagrama de Gantt.



Una vez que se cuenta con el plan de trabajo, se procede a revisar el plan con el

Director de Capacidad y miembros del depto., esto con el fin de validar el plan.

llustracion 11 Propuesta de mejora

secion _____________|Actividades Herramientas ________[Responsables Plazos ]

Desarrollar el plan de trabajo
Disefio del plan de trabajo gue se propone ejecutar,

3.3 Metodologia para la donde se detalle las que incluya un Diagrama de
propuesta de mejora, actividades necesarias para Gantt con responsables )
. . Hey Flores [ Director de
construccion o puestaen  poder cumplir con todos los c idad Octubre 15, 2018
apacida
practica de un nuevo requisitos necesarios e Revisidn y aceptacicn del P
proceso, producto o servicio  implementar el SGC con un plan de trabajo

enfoque a procesos y riesgos

Fuente: Elaborado por la investigadora

SECCION 3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION
DEL PROYECTO

En esta seccion se necesita de supervision y seguimiento para poder completar las
actividades que se detallan en el plan de trabajo, se debe monitorear la evolucion de

las tareas y si es el caso implementar acciones correctivas necesarias.

Se planea también una sesion de sensibilizacion con todos los miembros del Depto.
de Capacidad acerca de la importancia de un SGC para la mejora continua del
servicio que brinda el Depto. al resto de la organizacion, con procesos definidos de

manera adecuada y que evite la arbitrariedad en su ejecucion.



llustracion 12 Implementacion del Proyecto
Seccion ——actividades ____|Hemamientas |Responsables _____lplazos |

Diagrama de Gantt con
responsables y periodos de

. o Plan de capacitaciony
ejecucidn

3.4 Metodologia para la Hey Flores / Director de sensibilizacidn serd
implementacidn del Ejecutar el plan de trabajo Capacidad [ Equipos de ejecutado durante la etapa
P ! P . Plan de capacitacion y P / q P ! ) . p
proyecto Trabajo de implementacion del

sensibilizacion para los

sistema
miembros del Depto.

Fuente: Elaborado por la investigadora

SECCION 3.5 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION,
ASEGURAMIENTO, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE
RESULTADOS

Una vez implementado el SGC segun ISO 9001:2015 se recomienda el seguimiento
del funcionamiento del sistema para la mejora continua de los servicios brindados por
el Depto. de Capacidad, para ello se revisara periodicamente el desempefio,
identificando los procesos con areas de oportunidad, aplicando el ciclo de mejora

continua (Ciclo Deming) a los procesos criticos del Depto.

Involucrar a todas las partes del proceso en la mejora de este por medio de Grupos
de Enfoque que se lleven a cabo de forma regular, dard espacio a un mayor
compromiso y da la oportunidad de tomar diferentes puntos de vista en la elaboracion

de los procesos.



llustracion 13 Control y Seguimiento

[seccion ___________|Actividades Herramientas ______|Responsables

Revision del desempefio de
los proyectos de
infraestructura: presupuesto
y tiempos de entrega

3.5 Metodologia para la . Aplicar el ciclo de mejora
. ©ogla pa ) Revision del desempefio de P !
verificacion, aseguramiento,

) . . . . Iniciar con las verificaciones
continua, mas conocido Director de Capacidad / )
o los proyectos de ) ) ) ) despues implementado el
control y seguimiento de ) como ciclo de Deming a los Equipos de Trabajo )
infraestructura plan de trabajo
resultados procesos del Depto.

Realizar grupos de enfoque

de manera periddica para

revisar el desarrollo de los
procesos del Depto.

Fuente: Elaborado por la investigadora



CAPITULO IV



SECCION 4.1 Descripcion del Servicio

Los proyectos de capacidad se refieren a todo lo relacionado con la infraestructura de
los centros de contacto, ya sea crear un nuevo centro de contacto o hacer las

remodelaciones y mejoras de las instalaciones existentes.

Esta es una empresa en expansion, constantemente busca nuevos clientes a quien
brindar sus servicios. La mayoria de los Proyectos de Capacidad responden a una
solicitud de sus clientes. No controlar de manera adecuada la ejecucion de estos
proyectos conlleva a costos adicionales, costos en los que se incurre con el objetivo

de mitigar los retrasos y problemas que se presentan en la ejecucion.

SECCION 4.2 Diagnostico de la Situacion Actual

A continuacion, se hace el diagndstico de la situacion actual de la ejecucion de
proyectos de Capacidad. Entre las herramientas a utilizar estan: la lluvia de ideas,
analisis de los 5 ¢por qué?, diagrama de Ishikawa y la aplicacion de una lista de

verificacion basada en la Norma 1SO 9001-2015.

Durante el 2017, se ejecutaron un total de 27 proyectos de Capacidad, algunos

terminaron sobre el presupuesto asignado y otros con retrasos.

El siguiente grafico muestra los resultados obtenidos durante el afio 2017, con base

al presupuesto ejecutado:



llustracion 14 Presupuestos ejecutados durante el 2017

Presupuestos Ejecutados 2017

= Dentro del presupuesto » Porendma del presupuesto

Fuente: Elaborado por la investigadora

Estos son los resultados obtenidos durante el afio 2017, con base a la fecha limite

para finalizar los proyectos:

llustracion 15 Tiempos de Ejecucion de Proyectos

Tiempos Limite de Ejecucion 2017

= Terminados a tiempo = Terminados con retraso

Fuente: Elaborado por la investigadora



Los resultados muestran que en repetidas ocasiones no se ha cumplido con los
objetivos de la gerencia y pueden darse consecuencias econdémicas dado los
compromisos contractuales y penalidades con las que se trabaja.

El Departamento Financiero de la empresa suministré la cantidad total de pagos
ejecutados en los proyectos del 2017, los cuales se identifican como los costos “no

programados”, entre ellos se encontraron:

e Costos de almacenaje
e Costos de envio urgentes
e Problemas con los acuerdos de exencion de impuestos

e Problemas con los entregables — reparaciones

El siguiente grafico muestra la cantidad total de proyectos ejecutados, también
muestra la cantidad de proyectos que incurrieron en algun Costo No Programado:
llustracién 16 Proyectos ejecutados - Costos No Programados

Proyectos Ejecutados - Costos No
Programados

Proyectos Costos de Costos de Exencion de  Reparaciones
Ejecutados almacenaje ENVIDS impuestos
2017 urgentes

Fuente: Elaborado por la investigadora



La cantidad total de “Costos No Programados” en el 2017 fue de $44,633.00.

El siguiente grafico muestra el porcentaje de los “Costos No Programados” hechos

durante el 2017:

llustracion 17 Porcentajes de Costos No Programados

% DE COSTOS NO PROGRAMADOS EN LA
EJECUCION DE PROYECTOS

W Costos de almacenaje W Costos de envios urgentes

m Exencion de impuestos m Reparaciones

Fuente: Elaborado por la investigadora

Se procede a aplicar diferentes herramientas de calidad para identificar los problemas

gue afectan el desempefio en la ejecucidn de los proyectos de capacidad.

En primera instancia, se utiliza la herramienta conocida como “Lluvia de Ideas” para
compilar las razones por las que los proyectos sobrepasan el presupuesto o terminan

con demora.



Se procede a solicitar las razones por las que los lideres de proyecto consideran que
los proyectos no se completan de la manera planeada, basandose en su experiencia.
La solicitud de informacion se hace por medio de correo electrénico, el correo
contiene una breve explicacion del objetivo del ejercicio (ver Anexo A), y es enviado
a 5 miembros ubicados en los centros de contacto ubicados en Costa Rica, Guyana,

Filipinas, México y Estados Unidos de Ameérica.

La solicitud fue enviada el 13 de agosto del 2018.

Se recibieron 25 causas en total, las cuales fueron analizadas con el Director del
Departamento de Capacidad; algunas de ellas hacian referencia a la misma causa,

lo que deja una lista de 12 posibles causas.

1. Retrasos sacando los equipos o materiales de aduana.

2. Pagar con retraso a los proveedores o contratistas.

3. Comunicacién entre departamentos.

4. Seguimiento a las actividades que se necesitan completar.

5. Seleccion de proveedores y contratistas.

6. Proceso de induccién para nuevos miembros del equipo.

7. Problemas con los entregables de contratistas o proveedores.

8. Acuerdo de inversion con los gobiernos genera retrasos en el proceso de

aduana.



9. Envios de urgencia, dinero extra.

10. Evaluacién de los riesgos de cada proyecto de capacidad.

11.Documentacion de las lecciones aprendidas de un proyecto para referencia de
futuros proyectos.

12.Ausencia de estandarizacion en el proceso de compras.

Una vez finalizada la “Lluvia de Ideas” se procede hacer un andlisis mas detallado de
las posibles causes encontradas utilizando la técnica de “Los 5 ¢ por qué?”, esto con

el objetivo de determinar la causa raiz de los problemas expuestos por el equipo.

Este analisis se lleva a cabo con el director del departamento, quien proporciona las
respuestas alos 5 ¢ por qué? de cada una de las causas identificadas en la lluvia de

ideas.

1. Demora para liberar los equipos o materiales de aduana.
e Los documentos presentados en aduana estan incompletos o erroneos.
o No se obtienen los documentos cuando se necesitan o en el formato
gue requiere aduana de cada pais.
= No se cuenta con una lista que especifique los requisitos en
documentacion para cada pais.

e No se ha desarrollado dicha lista.

2. Atrasos con el pago a los proveedores o contratistas



e El folio no se aprueba a tiempo en el sistema de compras.
o El folio no se sube al sistema de compras a tiempo o no se validan los
folios a tiempo.
» Los encargados de validar los folios toman mas tiempo del
esperado y el pago no se programa a tiempo.
e Porque no se sigue un proceso estandarizado donde se

especifique el tiempo requerido para validar los folios.

3. Comunicacién entre departamentos.
e Se carece de un proceso de comunicacion entre departamentos.
o Los canales utilizados son diferentes segun el departamento.
= Cada departamento elije la manera en que se comunica entre
ellos, pero no esta establecido entre departamentos.
¢ No se han asignado recursos para definir el proceso de

comunicacion.

4. Seguimiento a las actividades o tareas.
e Falta de recursos locales para dar seguimiento a los contratistas y
proveedores.
o Guyana: escasa mano de obra calificada con conocimientos de gestion
de proyectos y construccion.
= No es prioridad para el departamento de reclutamiento el

encontrar este tipo de recursos.



e Se debe contratar gran cantidad de personal para la parte

operativa y los recursos en reclutamiento son limitados.

5. Seleccion de proveedores y contratistas.
e No se sigue el proceso de licitacion.
o Porlo general por tiempo.
= Eltiempo para completar los proyectos solicitados por la gerencia
es menor que el estipulado.
e Asi lo solicitan los clientes y asi lo acuerdan el

departamento de ventas.

6. Proceso de induccidn para nuevos miembros del departamento.
e No se cuenta con un proceso de induccion.
o No se ha desarrollado.
= No se han asignado recursos a esta tarea.

e Los recursos son limitados.

7. Problemas con los entregables de contratistas o proveedores.
e No se firma un contrato o acuerdo con los contratistas o proveedores.
o No se cuenta con dichos contratos o acuerdos.
= Los pardmetros no estan debidamente definidos.

e No se considera necesario por parte de la direccion.



8. Acuerdos de inversion con el gobierno genera retrasos en el proceso con aduana.
e No se presenta la documentacién como la solicita el gobierno.
o No se actualiza el proceso y el gobierno constantemente cambia el
formato o la documentacién requerida.
= No se ha asignado un recurso para la actualizacion de procesos.

e Recursos limitados.

9. Envios de urgencia, dinero extra.
e No se liberan las 6rdenes de compra a tiempo.
o No se cuenta con el numero de cotizaciones que requiere el
departamento de finanzas.
= Los proveedores o contratistas tardan mas de lo necesario para
entregar sus cotizaciones, en ocasiones ni siquiera dan una
cotizacion.

¢ No han sido elegidos en pasados proyectos.

10. Evaluacion de los riesgos de cada proyecto de capacidad.
¢ No se hace un analisis de los posibles riesgos del proyecto.
o No es parte de las practicas para la ejecucion de proyectos de
capacidad.
= Desconocimiento de como llevar a cabo dicha evaluacion.

¢ No se ha capacitado al personal del departamento.



11. Documentacion de las lecciones aprendidas de un proyecto para referencia de
futuros proyectos.
e No se documentan las lecciones aprendidas, ya sean positivas o negativas.
o No es parte 0 no se solicita como parte de la documentacién del
proyecto.

= Desconocimiento o negligencia.

12. Ausencia de estandarizacion en el proceso de compras.
e El proceso no esta documentado.
o No se ha asignado a un responsable de desarrollarlo.
= Recursos limitados.
e No se han reemplazado las vacantes por no estar

autorizadas por la alta gerencia.

Una vez concluido el analisis de “Los 5 ¢ por qué?”, se procede a montar el conocido
“‘Diagrama de Ishikawa” o “Espina de Pescado”. Su objetivo es el de facilitar la

interpretacion de las causas del problema o incidentes detectados.

Con la finalidad de facilitar la interpretacion del Diagrama de Ishikawa, se procede a
dar una breve explicacién de cada una de las caracteristicas de calidad en la que se

clasifican los problemas generados en la lluvia de ideas:



e Meétodo: Se refiere a la manera en que se hacen las cosas en el departamento
de Capacidad, procesos y procedimientos.

e Mano de Obra: Considera todos los aspectos asociados a la gente, la
seleccion, capacitacion y motivacion de los colaboradores del departamento.

e Medio Ambiente: Esta caracteristica se refiere a las condiciones, el entorno
con el que se trabaja.

e Medicion: Todo lo que se hace por la inspeccion, el aseguramiento de la

calidad.

llustracion 18 Diagrama de Ishikawa

Mano de Obra

Atraso con el pago a los Ausencia de induccidn

proveedores y contratistas para nuevos miembros
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Después de analizar el diagrama de Ishikawa con el Director del Depto., se determina
gue la mayoria de los problemas que afectan la ejecucion de los proyectos se
encuentra en los siguientes procesos: seleccion de proveedores, compras,

comunicacion entre departamentos, evaluacion de riesgos, procesos de liberacion de



equipo y materiales de aduana y el seguimiento de la ejecucion de los proyectos.
Muchos de estos procesos no estan debidamente definidos y documentados, es por
ello que se propone la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad segun

la ISO 9001-2015 con un enfoque basado en procesos.

Con el fin de determinar el grado de cumplimiento que tiene en el Depto. de
Capacidad respecto al Sistema de Gestion de la Calidad segun I1ISO 9001-2015, se
procede a completar una lista de verificacion, la cual fue provista por “Calidad para

Pymes” (Benavides, s.f.).

La lista de verificacion permite de identificar y analizar las brechas entre el sistema
natural de gestion de la calidad existente en el departamento y la de un Sistema de

Gestion de la Calidad basado en Norma ISO 9001:2015.

Los resultados obtenidos al completar la lista de verificacion, a continuacion:

llustracién 19 Resultados de la Lista de Verificacion

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
ACCIONES POR
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 29% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 37% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 12% IMPLEMENTAR
7. APOYO 28% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 46% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPERO 17% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 33% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 79%

Calificacion global en la Gestion de Calidad

Fuente: Benavides. C. 2015. Calidad de Pymes



Segun los resultados arrojados por la lista de verificacién, el Departamento de

Capacidad cumple con el 29% del total de los requisitos de la norma.
Los primeros tres capitulos de la norma no incluyen requisitos. Estos identifican el
objeto y campo de aplicacién de la norma, las referencias normativas y los

términos/definiciones para la norma.

Capitulo 4 — Contexto de la Organizacion: se cumple con un 29% de los requisitos de

este apartado, se encuentran las siguientes areas de oportunidad: identificacion de
cuestiones internas y externas que influyen en el cumplimiento de los propoésitos del
Depto. Se necesita determinar las necesidades de las partes interesadas en la
ejecucion de proyectos de Capacidad y hacerlo parte del SGC, asi mismo es
necesario determinar el alcance del SGC y las exclusiones que no son aplicables. Se
necesita estandarizar la documentacion de los procesos y que los mismos
establezcan los criterios como responsabilidades, procedimientos, controles e

indicadores.

Capitulo 5 — Liderazgo: se cumple con 37% de los requisitos, en este capitulo se

deben implementar acciones que incrementen la participacion y el compromiso de la
alta gerenciay de la direccién del Depto. de Capacidad, garantizando que se cumplan
los requisitos del cliente y con un enfoque que considere todos los riesgos que puedan
afectar la satisfaccion del cliente. Asi mismo se debe desarrollar una politica de

calidad que esté acorde a los objetivos del departamento, aun cuando se cuenta con



parametros de calidad, el Depto. de Capacidad no cuenta con una politica de calidad
como tal. Los miembros del depto. de Capacidad tienen asignadas las tareas propias
de su puesto sin embargo hay muchas otras tareas que no han sido adecuadamente
asignadas, es necesario establecer y comunicar las responsabilidades y roles para

todos los colaboradores y revisarlas periddicamente.

Capitulo 6 — Planificacion: los requisitos de este capitulo se cumplen en un 12%, son

muy pocas las acciones que toma el Depto. de Capacidad para la planificacion
alrededor del SGC, ya que no se ha implementado el mismo. Se debe desarrollar un
plan que permita establecer los riesgos y oportunidades para garantizar los resultados
del SGC e incorporarlos al sistema. Documentar los objetivos y planificar las tareas a
realizar para lograrlos. De la misma manera se necesita definir el proceso para
determinar la necesidad de cambios y la implementacion de esos cambios,

actualmente se carece de un proceso de gestion de cambios.

Capitulo 7 — Apoyo: el Depto. de Capacidad cumple con un 28% de los requisitos para

este apartado, entramos en la etapa de “Hacer” del ciclo PHVA. En el depto. falta
definir los recursos que se necesitan para cumplir con los requisitos del SGC. Se
necesita incluir los recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y financieros que se
necesitan para cumplir con los procesos del Depto. de Capacidad, tanto internos
como externos (proveedores) y dar trazabilidad a los procesos que se desarrollan en
la ejecucién de proyectos de Capacidad. En la parte de conocimientos falta

documentar las lecciones aprendidas y las experiencias adquiridas en la ejecucién de



proyectos. La capacitacion y sensibilizacion acerca del SGC y los objetivos del
departamento no es una practica que se lleva a cabo en la actualidad. Se cuenta con
canales de comunicacion de definidos a lo interno del depto. de Capacidad sin
embargo no hay un procedimiento definido para la comunicacién con proveedores y
personas externas. Por ultimo, es necesario implementar procesos para la

documentacion, creacion, revisiéon y control de documentos del Depto. de Capacidad.

Capitulo 8 — Operacidn: en la parte de la operacion se tiene el mayor porcentaje de
cumplimiento a la norma con un 46%. Se cuenta con algunos procesos que planifican
y controlan la operacion del Depto. de Capacidad, sin embargo, es necesario
determinar si todos los procesos relevantes a la actividad han sido identificados. La
comunicacion con los interesados de los proyectos de capacidad se hace de manera
periddica, utilizando plantillas desarrolladas por la organizacion para la comunicacion
del progreso de los proyectos, sin embargo, los cambios o acciones de contingencia
no son comunicados de manera oportuna al cliente o los interesados, de igual manera
se necesita definir el procedimiento para poder captar la opinion y retroalimentacion
del cliente interno acerca del servicio provisto por el Depto. de Capacidad. Se
encuentran areas de oportunidad en la parte de asegurar que el Depto. de Capacidad
cuenta con la capacidad para llevar a cabo los proyectos, falta definir los procesos
para la revision de los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar los
servicios, asi mismo falta una debida documentacion de dichos requisitos y de los

cambios solicitados o requeridos.



En la parte de Disefio y Desarrollo del Servicio, se cumple con la parte legal y
reglamentaria en su mayoria, es una de las tareas de mayor importancia. Como se
ha mencionado antes, faltan procesos para documentar la informacion sobre las
entradas, los controles y acciones tomadas en el desarrollo de proyectos, las salidas

esperadas y los cambios efectuados, entre otros procesos y procedimientos.

En la actualidad los servicios o productos adquiridos externamente carecen de un
proceso de seguimiento definido, uno que determine que los productos o servicios
cumpliran con los requisitos, uno que considere el impacto de no cumplirse con los
mismos, y tomar en cuenta si los recursos humanos externos cuentan con las

competencias necesarias para cumplir con los objetivos.

En la provisién del servicio se carece de recursos de seguimiento y medicion
adecuados, en algunos casos se carece del recurso humano con las competencias
necesarias. Faltan controles que validen periédicamente la capacidad del
departamento de Capacidad y procedimientos que documenten las no conformidades

de las salidas del proceso y definan las responsabilidades.

Capitulo 9 — Evaluaciéon del Desemperio: se cumple con 17% de los requisitos de este

capitulo, entre las areas de oportunidad encontradas en esta seccidén esta la de
determinar el momento adecuado para analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y medicion, y la evidencia documentada de los resultados. Es necesario

un procedimiento que permita captar la percepcion del cliente: se cumplen o no con



sus expectativas y necesidades. No se cuenta con ningun tipo auditoria interna, ni
revisiones por parte de la direccion, que muestre el estado del Sistema de Gestion de

Calidad, pues el mismo no ha sido implementado.

Capitulo 10 — Mejoras: en este ultimo apartado de la Norma ISO 9001-2015 se cumple

con un 33% de los requisitos, las areas de mejora encontradas son la actualizacién
de los riesgos y oportunidades del SGC, y realizar los cambios necesarios en el
mismo. Asi mismo se necesita mantener informacion documentada como evidencia
de las no conformidades que se originan en la ejecucidon de los proyectos de

capacidad, las acciones tomadas y los resultados de la accion correctiva.

Para poder ver el detalle de la lista de verificacion aplicada, ver Anexo B.



CAPITULO V



SECCION 5.1 Propuesta

Después de realizar el diagnéstico de la situacién actual del Depto. de Capacidad y
determinar el grado en que se cumple con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015,
se evidencia que no se cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad, de tal modo,
no se cuenta con documentos que garanticen el cumplimiento de la norma, asi mismo
se deben documentar los procesos claves y determinar su interrelacion en la

ejecucion de proyectos de capacidad.

La finalidad de esta propuesta es definir el costo econdmico de implementar un
Sistema de Gestion de Calidad, para posteriormente comparar este costo econémico
con los costos “No programados” en los que se incurrio en la ejecucion de proyectos

de Capacidad durante el 2017.

5.1.1 Actividades del Plan de Implementacién del SGC

A continuacion, las actividades contempladas en el plan de proyecto para la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma en estudio.



Actividades

Generalidades - Etapa 1

Asignar a un Representante de Calidad encargado del 5GC 1-Jul-19 19-Jul-19
Proceso de induccion para el Representante de Calidad del SGC 22-Jul-19 2-Aug-19
Recogida de datos - Entrevistas puesto a puesto - Necesidades del personal S-Aug-1% O-Aug-19
Capitulo 4 - Contexto de la Organizacion

Determinar los aspectos externos e internos pertinentes al Depto. De Capacidad - Matriz DAFO 5-Aug-1% S-Aug-19

Identificar y clasificar las partes interesadas y los requisitos de las mismas 12-4ug-19 16-Aug-19
Definir el proceso de seguimiento y revision de dichos aspectos 12-Aug-19  16-Aug-19
Determinar y documentar el alcance del 5GC y tenerlo disponible 18-Aug-19  23-Aug-19
Documentar las exclusiones (en el alcance) para el 5GC 19-Aug-19  23-Aug-19

Determinar los procesos del departamento de Capacidad, las actividades del Depto. - Mapa de
procesos
Establecer los criterios para la gestion de los procesos, tomando en cuenta responsabilidades,

26-Aug-19 30-Aug-19

26-fug-19  30-Aug-19
procedimientos, controles e indicadores de desempefio £ .

Documentar dichas criterios 26-Aug-19  30-Aug-19
e
Taller de sensihilizacidn para la Direccidn y colaboradores del Depto. De Capacidad (externo) 7-Kug-19 7-hug-19
Desarrollar un proceso que garantice que los requisitos del clientes se determinan v cumplen 2-Sep-19 6-Sep-19

Determinar los riesgos y oportunidades que puedan afectar la conformidad del servicio que
brinda el Depto.
Desarrollar y establecer la Politica de Calidad del Depto. 2-5ep-13 B-Sep-19

2-Sep-19 6-Sep-19

Tener disponible para consulta la Politica de Calidad del Depto. 2-5ep-13 6-Sep-19




Actividades

Capitulo 6 - Planificacion

Determinar los riesgos y oportunidades para asegurar gue el 5GC logre los resultados 9-5ep-19  13-Sep-19

Determinar las acciones que se han planificado para el logro de los objetivos del S5GC

. 9 Sep-19 13-Sep-19
[programas de gestian)

Documentar la informacion relacionada a los objetivos del 3GC 4-Sep-19  13-5ep-1%
Desarrollar el proceso para cambios en el 5GC 4-Sep-19  13-5ep-1%
captuo7-mpoy
Determinar los recursos necesarios para implementar, mantener y mejorar el SGC 16-Sep-19 20-Sep-19
Definir los metodos para garantizar la trazahilidad del proceso operacional 16-5ep-19  20-Sep-19
Conserva informacidn documentada para permitir la trazabilidad 16-5ep-19  27-Sep-19
Implementar un proceso de experiencias adquiridas 23-5ep-19  27-Sep-19

Definir las competencias necesarias que requiere el personal para el funcionamiento del 5GC 23-5ep-19  27-Sep-19
Desarrollar el proceso de evaluacian de la eficacia de acciones formativas 23-Sep-19  27-Sep-1%
Definir el proceso de comunicacion interno y externo en el 5GC 30-Sep-19  4-Oct-19

Implementar una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de

30-Sep-19 4-0ct-19
documentos

Desarrollar un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el
SGC

Documentar los procesos que involucren contrataciones de productos o servicios externos 7-0ct-19 11-0ct-19

30-5ep-19 4-0ct-19

Desarrallar un proceso para el analisis de cambios y su impacto, acciones para mitigar 7-0ct-19 11-0ct-19
Determinar todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo del servicio,
considerando requisitos funcionales, de desempefio, legales y reglamentarios

Desarrollar una metodologia para la revision de las salidas del proceso productivo en todas
sus etapas

Documentacion de los requisitos especificos, cambios, entradas y salidas del desempefio del
servicio provisto por el Depto de Capacidad

Documentacion de las salidas no conformes 21-0ct-19 25-0ct-19
Definir el proceso de comunicacion con proveedores externos 21-0ct-19 25-0ct-19
Proceso gue verifique que los recursos para la provision del servicio cumplen con lo necesarie 21-0ca-19 25-0ct-19

Capitulo 9 - Evaluacion del Desempernio —

Determinar los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion para asegurar los

14-Oct-19 1B-Oct-19

14-Oct-19 1B-Oct-19

14-Oct-19 1B-Oct-19

28-Oct-19 1-Now-19

resultados
Desarrollar un proceso para evaluar el desempenio y la eficacia del SGC 28-Oct-19 1-Now-19
Conservar informacion documentada como evidencia de los resultados 28-Oct-19 1-MNow-19

Implementar un proceso que capte la percepcion de los clientes acerca de los resultados del
servicio provisto por el Depto. De Capacidad y realizar el seguimiento y revision de los mismaos
Desarrollar uno o varios programas para realizar auditorias internas a intervalos planificados  11-Now-1%  15-Now-18

4-Now-19 B-Now-19

Definir los criterios de la auditoria y el alcance de cada uno 11-Now-1%  15-Now-19
Asegurar que los resultados de las auditorias son informados a la alta gerencia 11-Now-19  15-Nov-19
Conservar informacion documentada como evidencia de los resultados 11-Now-1%  15-Now-19
Desarrollar un proceso de revision por parte de la direccion del depto. pertinente al 5GC 18-Now-1%  22-Now-19
Considerar, analizar y documentar el desempefio de proveedores externos 18-Now-1%  22-Now-19

Las salidas de la revision deben incluir decisiones y acciones relacionadas con oportunidades

i 18-MNow-19  22-Now-19
de mejora




Actividades

Capitulo 10 - Mejoras
Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar acciones para cumplir
con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion

25-Now-19  29-Now-19

Desarr_ollar un procesa para tratar las No Conformidades, acciones para controlarlas y S e
corregirlas
Determinar el proceso para revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 2-Dec-19 6-Dec-19
Proceso para conservar informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no S s
conformidades, cualguier accion tomada y los resultados de la accion correctiva

Desarrollar un proceso que considere los resultados del anélisis y evaluacicn, las salidas de

0 B e B : B . ) 9-Dec-19 13-Dec-19
la revisién por la direccidn, para determinar si hay necesidades u cportunidades de mejora

La lista anterior contiene las actividades que se necesitan desarrollar para poder
cumplir con los requisitos de la norma. En primera instancia se propone contratar un
Representante de Calidad que se encargue de la implementacion y mantenimiento

del SGC. El candidato debe cumplir con los siguientes requisitos:

e Titulo profesional universitario de al menos 8 semestres de duracién de
otorgado por una Universidad reconocida por el Estado.

e Conocimientos especificos en Norma ISO 9001.

e Deseable, experiencia laboral (general) de al menos 3 afios.

e Experiencia como Coordinador de Calidad o implementador de SGC basados

en la Norma ISO 9001.



PRINCIPALES FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

Proveer los antecedentes necesarios para informar a la Direccién, a los/as
funcionarios/as y a la entidad validadora, segun corresponda, acerca del
desempeiio del SGC.

Identificar oportunamente los posibles riesgos de no cumplimiento de algun
requisito del SGC.

Sistematizar y controlar la documentacion existente como la que se genere por
nuevos requerimientos del SGC.

Supervisar la correcta ejecucion de los Encargados de Procesos de los
procedimientos de control de documentos, control de registros, acciones
correctivas y preventivas, auditorias internas de calidad y control del servicio
no conforme.

Supervisar en forma directa el SGC en su conjunto, dar apoyo a los Duefios
de Procesos en el desarrollo de sus funciones y coordinar todas las acciones
gue permitan el normal funcionamiento del SGC.

Tomar acciones con los responsables de los Duefios de Procesos para
controlar la correcta ejecucién de los procesos del SGC.

Monitorear el 6ptimo cumplimiento de los plazos comprometidos en el SGC.

La direccién del Depto. de Capacidad serd el responsable de la seleccion del

Representante de Calidad encargado del SGC, el cual es el responsable del sistema.



Una vez que se ha completado la contratacion e induccion del Representante de
Calidad, se deben realizar entrevistas puesto a puesto para poder determinar cuales
son las necesidades del personal para poder realizar exitosamente sus tareas y
cumplir con los objetivos de la organizacion. Las entrevistas se harian por medio de
Skype para que no genere costos de comunicacion. Ver Anexo C, un ejemplo de este
tipo de entrevista de puesto a puesto (Benavides, Como Implantar ISO 9001-2015

desde Cero en tu Empresa, 1 Abril 2018).

Después de recolectar y documentar las necesidades de cada puesto de trabajo, se
procede a desarrollar las actividades que cerraran las brechas entre el sistema de
gestion natural del Depto. de Capacidad y lo que requiere un SGC segun ISO 9001-

2015, capitulo por capitulo.



5.1.2 Diagrama de Gantt

PROYECTO TESINA [P JEnprogrese

Disefic de un Sistama de Gestion de la Calidad segiin 12 S0 9001-2015 T Completade
en el Depto. de Capacidad de Qualfon E Fietraco

mara 43
rrara 51

Responsable

IM] Generalidades — Etapa 1
Asignar 3 un Represertante de Calidad enoargads del SGC Direceidn de Capacidad
Proceso de induccién para el Flepresertante de Calidad del SGC Direcoidn de Capacidad
Fiecogids de datos - Envevistas puesto apuesta - Mecesidades del personal Fepresentante del SGC_ 6-Aug-19

ulo 4 - Contento de la Organizacién

Tdul13 13-Jul13
2zl 2-ugtd
9-tug#

Determinar los aspectos externos e internos pertinentes al Depto. De Capacidad - Matr Representante del SGC - 5-Aug-19 9-Aug-19

Identificar v clasificar las partes interesadas v los requisitos de las mismas Fiepresentante del SGC 12-Aug-13  16-Aug-13

Diefinir el pracese de seguimiento yrevision de dichos aspectos Fiepresentante del SGC 12-A0g13  16-Aug-13 »n
Dieterminar w documentar el sleance del SGC u tenerlo disponible Fiepresentante del SGC 19-Aug-13  23-Aug-19 -
Documentarlas sxclusiones (en el slcance) para ol SGC Fepresentante del SGC 13-Aug13 23-Aug-1a »
Diterminarlos prasesos del departamenta de Capacidad, las aothidades delllepto. = g o cee oo anui .
Mapa de procesas

Estsblecer los criterios parala gestion de oz procesos, tomando en cuents
responssbiidades, procedimientos, controles & indicadores de desempefio
Documentar dichos oriterios Fiepresentante del SGC 26-Aug-13  30-Aug-19

Fiepresentante del SGC 26-Aug9 30-Aug-19

®] Capitulo 5 - Liderazgo
Taller de sensibilizacién pars la Diteccién u colaboradores del Depto. De Capacidad (e Fepresentante del S50 7-Aug1d  7-Aug1d
LIBSSIDNSI UN PIODES0 GUS JaISMIGE GUE 103 ISAUSIGS 7 IIES 52 GEWRIMNANY Fitreconie oSG0 26epf8 6 Septs
Determinar los riesgos y oportunidades que puedan sfectar|a conformidad del servisio
que brinds =l Depta.

Desancllar y establecer la Politics de Calidad del Depro Fepresentante del SBC 25ep18  B-Sep-19
Tener disparible pars consulala Politics de Calided del Depte Representante del SGC  2:5ep-18  6-Sep-19

Fepresentante del SGC 2-Sep-8  6-Sep1d

] Capitulo 6 - Planificacién
Determinar los riesgas y oportunidades para asegurar que o SGC logre osresultados  Representante del SGC 9-Sep-1d  13-Sep-19
Determinar|as acciones que se han planificads par el logro de los objetivos del SGC

{pragramas de gestién)

Fiepresentante del SG0 8-Sep1d  13-Septd

Documentar lainformacion relacionada 3 los objtivos del SGC Representante del S50 8-Sep-d  13-Sep-a
Desanollar el proceso para cambios en ol SGC Fiepresentante del S50 8-Gep-ld  13-Sep-ia
] Capitulo? —fpoyo __________________________ ]
Dieterminar oz recursos necesarios para implementar, mantener v mejorar &l SGC Fiepresentante del SGC 16-Sep-18 20-Sep-19
Definir los metodos para garantizar la trazabilidad del proceso operacional Fiepresentante del SGC W6-Sep-19  20-Sep-15
Consereainformacion documentada para permiti la razabilidad 16-5ep-19 27-Sep19
Implementar un proceso de enperiencias adquiridas Fepresentante del SBC  23-Sep-13  27-Sep-13
Dlefinir a5 competencias necesarias que requisre &l personal para elfuncionamiento i Fiepresentante del S3C  23-Sep-1 27-Sep-13
Desanollar el proceso de evaluacién ds | de accion delSGC 23-Sep1d 27-Sep3
Diefinir &l proceso de comunic acioninteno y extemno en el SGC Fiepresentante del S50 30-Gep-13 4-0ct-13

dol I

Implementar una tads adecusds p
actualizacidn de documentos

Desarollar un procedimiento para el contral de la infarmacion documentada requerida

ny Feepresentante del 30 30-Sep-19  4-Oct-13

Fepresentante del S3C  30-Sep-19  4-Oct19

por el SEC

7] Capitulo & - Operacién
Documentsr los procesos queinvolucren contrataciones de productos o servicios exte Representante del SGC 7-0ct-18 11-00t-13
Desanollar un proceso para el analisis de eambios y suimpacto, aceiones paramitigar  Fepresentante del SEC 7-0ct1d 11-0ct19

Diterminar todas las etapas w controles necesarios para el disefio y desamollo del
senvicin, oonsiderands requisitos furcionales, de desempefio, legales y

Desanollar una metodolagis para s revisién d las sslidas del praceso productive en
todas sus etapas

Documentacidn de los requisitos especificos, cambios, entradas y salidas del
desempeiio del semicio provisto por el Depto de Capacidad

Fepresentante del S50 M-Oot13  13-0et19
Flepresentante del S3C  M-Oot13  13-Oot19

Fepresentante del S3C  1#-Oct-13  18-0ct-13

Documentacion de las salidas no conformes Fiepresentante del SGC 210ct-19  25-Oct13
Disfinir &l pracesc de comunicacion con provesdares extemos Fiepresentante del SGC 210ot-18  25-Oct13
Praceso que verifique quelos recursas para la provision del servicio cumplenconlo  Representants 46l SGC 2kOct19 25-Oct-19

[5] Capitulo 3 - Evaluacién del Desemp:
Determinar los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacisn para asegurar
los resultadas

Desanollar un proceso para evaluar el desempefio y la eficacia del SEC Representante del SEC 28-0ct19  -Now-19
Conzervar informacion documentada come evidencia de losresulados Fepresentante del SGC  28-Oct-18 1-Mow-13
Implementar un proveso que capte la percepeién de los slientes acersa de los
tesultados del seticio provist por el Depto. Oe Capacidad yrealizar el sequimiento y
Desanollar une o vaiios programas pararealizar auditarias internas aintervalos planifics Representante del SGC thhow-13 15-how-13

Fepresentante del S5C  28-0ct-19  T-how13

Fepresentante del S50 4-Mow-13 8-Mow-13

Definir los ariterios dela auditania y el alcance de cadauno FRepresentante del SGC T-Mow-19 15-Mow-13
Aszegurar que | hades de | it son dos ala sl ncia del SGC H-Mow-18 16-Mow-13
Conservar informacion documentada come evidenciade los resultados Representants del SGC T-Mow-19 15-Now-19
Desanollar un procesc de revision por parte de la direcsion del depto. pertinente 2l SGU Fepresentante del S5C 18Nov-19 22:Nav-t8
Conziderar. analizar y documentar el desempeiio de proveedores externos Fepresentante del SGC 18-Mow-13 22-Nov-13

Lol o e e . ]
as salidas dela revision deben inaluir desisianes y acsiones relasionadas con PSS — ————
aportunidades de mejora

| Capituboi0 -Meiopas | [ . |
Determinary seleceionarlas opotunidades de mejora e IMPIEMentar a00ionespars o e o0 o
cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satistacsién

Desarrallar un pracesa para tratar las Mo Conformidades., acciones para controlarlas
carregilas

Determinar el praceso para revisar la efioacia de cualquier aooidn conectivatomada,  Fepresentantedel SRC 2Dec-3  B-Dec-13
Procesa para conseruar informacién documentada como euidencia de ls natnalezs
de las o confarmidades, cualquier accién tomada y los resultados de la acein
Desarrallar un pracesa que considere los resultados del analisis y evaluacién. las
salidas de la revisidn por la direccién, para determinar sihay necesidades u

=

Fepresentante del SGC 2Dect9  6-Dec-13

Fepresentante del SGC  2.Dec-13  6-Dec-13

Fepresentante del SGC 3-Dec-19  13-Dec-19

Tabla 1 - Diagrama de Gantt

Fuente: Elaborado por la investigadora

Una vez revisado el plan de implementacién con el director del Depto. de Capacidad,
se acuerda que el proyecto de implementacion del SGC en el Depto. de Capacidad

se lleve a cabo entre el 1 de Julio y el 13 de diciembre del 2019, esto con el objetivo



de presentar y obtener la aprobacién por parte de la organizacion en los primeros dos

cuatrimestres del 2019.

El diagrama de Gantt nos muestra la secuencia en la que se irdn cerrando las brechas

de cada capitulo, esto siguiendo el orden que propone la norma.

5.1.3 Costos de Implementacion y Mantenimiento del SGC.

Costos de Implementacion

Costos de Implementacion Agosto Septiembre Octubre Moviembre Diciembre  Total Anual

Representante de Calidad (Tiempo

Completo) 51,000.00; 51,000.00; 51,000.00; 51,000.00; 51,000.00; 51,000.00; 56,000.00

Cargas Sociales 5310.00 3310.00 $310.00 5310.00 5310.00 5310.00; 51,860.00

Area Operativa (4 personas, 1/4 de

tiempao) desarrollo de documentacidn $1,592.00; $1,592.00; $1,592.00; S1,592.00; $1,592.00; $1,592.00; $9,552.00

Cargas Sociales $428.00 $428.00 $428.00 $428.00 £428.00 $428.000 $2,568.00

Alta Direccion (8 horas semanales) $1,333.000 $1,333.000 $1,333.000 $1,333.000 $1,333.000 $1,333.000 $7,998.00

Cargas Sociales $413.00 $413.00 4413.00 $413.00 $413.00 $413.000 $2,478.00

Espacio para documentos en Sharepoint $20.00 $20.00 $20.00 $20.00 $20.00 $20.00 $120.00

Costos de operacion del 5GC

(electricidad, internet, infraestructura

fisica) 5185.00 $185.00 $185.00 $185.00 5185.00 5185.000 51,110.00

Software para el SGC 575.00 575.00 575.00 575.00 575.00 575.00 $450.00

Capacitaciones $5,200.00 $5,200.00
TOTAL $37,336.00

Tabla 2 - Costos de Implementacion

Los costos de implementacion y mantenimiento se dan en US dolar.

Los costos de implementacion incluyen los salarios de las personas que estaran a
cargo de la implementacién del SGC, entre ellos el Representante de Calidad

encargado de la implementacién del sistema, este representante serd y se ubicara en



las oficinas de México, por costos y por recomendacion del director del Depto. de

Calidad, ya que las oficinas centrales se ubican en México.

Cuatro lideres de proyecto ubicados en Costa Rica, Estados Unidos, Filipinas y
Guyana, dedicando % de su tiempo productivo al apoyo del representante de calidad
en la elaboracion y documentacion de los procesos, asi mismo en el desarrollo de la
Politica de Calidad del Depto. de Capacidad. Por parte de la Alta Direccion, se cuenta
con el apoyo del director del departamento, el cual dedicara 8 horas diarias durante
la etapa de la implementacion del SGC, dicha implementacion se estima se lleve en

6 meses después de su aprobacion por parte del equipo ejecutivo.

Los procesos y documentos generados en la etapa de la implementacion se
almacenarian en SharePoint, como parte de las herramientas utilizadas por la
organizacion, con un costo aproximado $20 mensuales segun informacion provista

por el equipo de Tecnologia de la empresa.

Los costos operativos de la oficina se estdn compuestos de la siguiente manera:

Costo Mensual

Oficina de 16 m? 5128
Electricidad 520
Internet 535
TOTAL 5183




Los datos anteriores fueron proporcionados por el Depto. de Planificacion Financiera

de la organizacion.

El software para la Gestion del SGC tiene un precio de $900 anuales de
QUALITYWEB 360, el cual ofrece diferentes médulos para cumplir con los requisitos

de la norma ISO 9001-2015:

e Control de Documentos — Actualizacién y distribucion de la documentacion del
SGC.

e Auditorias Internas — Permite realizar auditorias internas y lleva el seguimiento
hasta el cierre de los hallazgos.

e Acciones Correctivas - Documenta todas las acciones correctivas
electronicamente hasta su cierre.

e Entre otros médulos que facilitan la gestion del sistema.

Se elige este tipo de software por su facil acceso desde las diferentes localidades

donde se ubican nuestros colaboradores y por su bajo costo.

Este software sera utilizado junto con el SharePoint (herramienta oficial de Qualfon
para almacenamiento de informacion), para almacenar los documentos y procesos

del Departamento de Capacidad.

Una vez que se adquiera este nuevo software es necesario que se lleve a cabo la
capacitacion del Representante de Calidad para su uso, el mismo se encargara de
capacitar a los demas miembros del Departamento de Capacidad en la etapa de

implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad.



5.1.4 Capacitaciones

Capacitaciones: Se planea dar varias capacitaciones relacionadas con las mejores
practicas a nivel Global para la Implementacién y mantenimiento de un SGC segun
la ISO 9001:2015. Para estas capacitaciones se ha elegido a la “Escuela Europea de
Excelencia”, la cual puede ser encontrada a través de internet. Dicha plataforma ha
sido escogida por las facilidades de acceso en linea que ofrece su Campus Virtual,
permitiendo que los colaboradores ubicados en los diferentes paises tengan acceso

a los cursos, y por el costo de las capacitaciones.

A continuacion, el plan de capacitacion para el Representante de Calidad:

Curso 1: Metodologias para la Implementacion y Certificacion 1ISO 9001:2015. Costo
del curso $215, el curso tiene duracion de 24 horas y la plataforma tendra
accesibilidad 24/7 en el Campus virtual. Este curso sera completado por el
representante de calidad durante las 2 semanas de induccion, después de su

contratacion, dedicando 2.5 horas diarias.
Contenido del curso:

e Recursos
e Herramientas

e Bloque 1: Andlisis de Brechas. Metodologia GAP Analisis



e Bloque 2: Plan de transicién y guia de implementacion

e Evaluaciéon

Con este curso se pretende que el Representante de Calidad conozca las clausulas
gue componen el nuevo estandar, las metodologias que puede usar para detectar

brechas de cumplimiento y como disefar y ejecutar un plan de accion.

Curso 2: Taller ISO 9001:2015 Enfoque basado en Riesgos. Costo del curso $215,
este curso también se imparte por medio de la plataforma del Campus Virtual de la
Escuela Europea de Excelencia, tiene una duracion de 24 horas. EI mismo debera

ser completado durante el mes de agosto del 2019.

Contenido del curso:

e Recursos de Interés

e Herramientas

e Bloque 1: Pensamiento basado en riesgos

e Bloque 2: Metodologias para la estimacion y valoracidén de riesgos
e Bloque 3: Presentacion de caso de riesgo aplicado a procesos

e Evaluaciéon

Este curso esta orientado a la aplicacion practica. En él se aprende a manejar la
herramienta AMFE o AMEF, Andlisis Modal de Efectos y Fallos, que sirve para llevar

a cabo la gestidn de riesgos que exige la norma ISO 9001 version 2015.



Curso 3: Gestion de la Calidad ISO 9001:2015. Costo del curso $800, curso impartido
a través del Campus Virtual de la plataforma, tiene una duracion de 140 horas. El
curso daria inicio en septiembre y debera ser concluido para finales de diciembre

2019.
Contenido del Curso:

e Recursos

e Bloque 1: Andlisis e interpretacion de requisitos de 1ISO 9001:2015

e Bloque 2: Andlisis del contexto y alineacion con la estrategia

e Bloque 3: Gestion por procesos en ISO 9001:2015

e Bloque 4: Desarrollo documental de un Sistema de Gestion de Calidad

e Bloque5: ISO 9001:2015. Enfoque basado en riesgo

e Bloque 6: Auditor interno de Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015

e Bloque 7: Gestion de No Conformidades y Acciones Correctivas

Con este curso el representante de calidad podra implementar y auditar con éxito
dicho estadndar. Se incluyen recomendaciones, orientaciones, experiencias Yy
multiples recursos para comprender integramente 1SO 9001:2015, su gestion y

aplicacion. Ademas, quedara habilitado para realizar Auditorias Internas.

El director del Depto. de Capacidad junto 4 lideres de proyecto tomaran otras
capacitaciones relacionadas al SGC como tal, los requisitos, la implementacion y
mantenimiento, asi como el compromiso necesario para la exitosa aplicacion del

SGC.



Seguidamente, el plan de capacitacion para estos miembros del equipo:

Curso 1: Alineacién de la estrategia con el Sistema de Gestién de la Calidad 1ISO
9001:2015. Costo del curso $215 por participante, tiene una duraciéon de 24 horas y
la plataforma tendrd accesibilidad 24/7 en el Campus virtual. EI mismo debera ser

completado durante el mes de Julio del 2019.

Contenido del curso:

e Objetivos de la revision de 1ISO 9001

e Los principios de la gestion de la calidad

e Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001 basado en procesos
e Cambios mas significativos de 1SO 9001

e Metodologias para la gestion estratégica: el modelo del reloj de arena

Este curso explica como el Sistema de Gestidon de la Calidad y la estrategia caminan
de la mano, para favorecer la consecucion de los objetivos. La gestion estratégica
incluye la identificacion de oportunidades y amenazas que tiene el Depto. de
Capacidad, junto al andlisis de sus fortalezas y debilidades. Esto permite tener una

base de toma de decisiones que garanticen el éxito del Depto.



Curso 2: Metodologias para la Implementacion y Certificacion ISO 9001:2015. Costo
del curso $215 por participante, el curso tiene duracién de 24 horas. Este curso

deberé& ser completado durante el mes de agosto del 2019.
Contenido del curso:

e Recursos

e Herramientas

e Bloque 1: Analisis de Brechas. Metodologia GAP Analisis
e Bloque 2: Plan de transicion y guia de implementacion

e FEvaluacion

Con este curso se pretende que el director y los lideres de proyecto conozcan las
clausulas que componen el nuevo estandar, las metodologias que puede usar para

detectar brechas de cumplimiento y como disefar y ejecutar un plan de accion.

Curso 3: Taller ISO 9001:2015 Enfoque basado en Riesgos. Costo del curso $215 por
participante, tiene una duracién de 24 horas. El mismo deberd ser completado

durante el mes de setiembre del 2019.

Contenido del curso:

e Recursos de Interés
e Herramientas
e Bloque 1: Pensamiento basado en riesgos

e Blogue 2: Metodologias para la estimacion y valoracién de riesgos



e Bloque 3: Presentacion de caso de riesgo aplicado a procesos

e Evaluaciéon

Este curso esta orientado a la aplicacién practica. En €l se aprende a manejar la
herramienta AMFE o AMEF, Andlisis Modal de Efectos y Fallos, que sirve para llevar

a cabo la gestion de riesgos que exige la norma 1ISO 9001 version 2015.

Estas capacitaciones se llevaran a cabo al inicio del plan de implementacion, esto con

el objetivo de asegurar el éxito del proyecto.

Una vez que se completen las actividades del plan de implementacion, el
representante de calidad sera el encargado de llevar a cabo las auditorias internas y

de tomar acciones correctivas en caso de ser necesario.

Las auditorias internas se hacen por lo general después de la implementacion del
SGC y deben realizarse a intervalos planificados, en el caso del SGC del Depto. de

Capacidad se recomienda realizar una auditoria cada 6 meses, 2 veces por afio.

Para llevar a cabo la auditoria se debe realizar una lista con los procesos del Depto.
de Capacidad y los aspectos a auditar. En la auditoria interna se comprobara que el
SGC esta implementado, que se cumple con los requisitos de la norma y se cumplen

los objetivos de la calidad declarados por el Depto. de Capacidad.



La forma clasica de llevar a cabo la auditoria interna es con la metodologia punto a
punto, la misma se lleva a cabo utilizando una lista de verificacion como la aplicada

en este proyecto para determinar si se cumplen con los requisitos (ver Anexo B).

Una vez finalizada la auditoria interna, se debe generar el informe de auditoria, donde
se describe las areas auditadas y en caso de incidencias explicar todos los hechos,
gue puntos de la norma no se cumplen. Es importante comunicar las incidencias al
responsable del area o proceso. Una vez que los responsables hayan entendido y
aceptado las No Conformidades, se debe acordar las acciones correctivas a tomar y

una fecha de cierre.

Los resultados de la auditoria interna se deben presentar a la alta direccion, puede

gue otras oportunidades de mejora o0 acciones surjan de esta revision.

Certificacion 1ISO 9001:2015

En caso de que la empresa opte por obtener la certificacion 1ISO 9001:2015, el primer
costo puede rondar los $5000 y para mantenerla afio con afio puede costar entre los

$2500 y $5000 (Quiros, 2013).



¢ Quién certifica? la accion la ejecuta un organismo reconocido e independiente de
las partes interesadas, y que pone de manifiesto que un producto, proceso o servicio

esta conforme con la Norma ISO 9001.

La empresa seleccionada para otorgar la Certificacion ISO 9001 seria “MB
Certifications México S.C.”, quienes ofrecen tener la capacidad de adaptarse a los
proyectos y recursos de la organizacion. Se elige esta empresa por contar con mas
de 17 afos de experiencia como ente certificador y por su prestigio en el pais, también
se elige una organizacion certificadora en México porque es donde estara ubicado el

representante de calidad y las oficinas centrales.



Costos de Mantenimiento

Costos de Mantenimiento Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio lulio Agosto Septiembre Octubre MNoviembre Diciembre Total Anual
Representante de Calidad (Tiempo

Completo) 51,000.00; 51,000,00; 51,000.00; 51,000.00; 51,000.00; $1,000.000 51,000.00i 51,000.00; 51,000,000 51,000.00; 51,000.00; 51,000.00; 512,000.00
Cargas Sociales (Mexico) 5310.00 5310.00 5310.00 5310.00 5310.00 5310.00 5310.00 5310.00 5310.00 5310.00 5310.00 5310.00; 53,720.00

Area Operativa (4 personas, 2 horas
semanales) revision y actualizacion de |a

documentacion $283.000  $283.000 $283.000 $283.00] $283.00, $283.000 $283.00 $283.000 $283.000 $283.000 $283.000  $283.00. $3,396.00
Cargas Sociales $76.000  $76.000 57600  S76.000  S76.000  S$76.000  $76.00i  $76.000  $76.000  $76.000  S76.000  $76.00  $912.00
Alta Direccion (3 horas semanales) $500.00:  $500.00:  $500.00:  $500.000  $500.000  $500.00  $500.000  $500.000  $500.000  $500.00:  $500.00:  $500.00 $6,000.00
Cargas Sociales $155.00 5155000  $155.00:  $155.00)  5155.00; $155.00  $155.000  $155.000  $155.000  $155.000  $155.000  $155.000 $1,860.00

Espacio para documentos en Sharepoint £20.00 520.00 £20.00 520.00 £20.00 520.00 £20.00 520.00 520.00 520.00 520.00 520.00 5240.00
Costos de operacion del SGC
(electricidad, internet, infraestructura

fisica) $183.000  $183.000  5183.000  $183.000  $183.00.  5183.000  $183.000  $183.00  $183.000  $183.000  $183.00,  $183.000 $2,196.00
Software para el $GC §75.00 $75.00 §75.00 $75.00 §75.00 $75.00 §75.00 $75.00 $75.00 $75.00 $75.00 $75.000  $900.00
TOTAL $31,224.00

Los costos de mantenimiento son menores a los costos de implementacion, ya que las horas que deben dedicar los lideres
de proyecto y el director del Depto. de Capacidad son menores, disminuyendo los costos.

Hay muchas opciones de capacitaciones de la ISO 9001-2015 en linea que son gratuitas, eventualmente y segun los
resultados de las auditorias internas llevadas a cabo por el representante de calidad, se evaluaria si se necesita invertir
en nuevas capacitaciones. Los costos totales de implementacioén de implementacion son $37,336.00 y los costos totales
de mantenimiento del SGC son $31,224.00, ambos costos son inferiores a los costos “No Programados” que se pagaron
durante el 2017 con un total de $44,633.00. El costo de mantener el SGC representa el 0.1% de los ingresos totales
anuales de la empresa.
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Sin embargo, los beneficios de implementar un SGC basado en la norma ISO 9001-
2015 no son solo econémicos, también permiten mejorar continuamente los procesos
de la ejecucion de los proyectos de Capacidad, incrementando la satisfaccion de

nuestros clientes internos y externos.

Otros de los beneficios que se busca alcanzar con la implementacidén y mantenimiento

del SGC son:

e Provocar un mejor desempeiio y calidad del trabajo realizado por el Depto. de
Capacidad.

e Desarrollar una alta moral en los colaboradores del Depto.

e Ayudar a solucionar problemas.

e Reducir la necesidad de supervision.

e Mejorar los procesos de induccion y capacitacion para los colaboradores.

e Facilitarle a la persona que se identifique con el Depto. y sus objetivos.
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CAPITULO VI



Conclusiones y Recomendaciones

SECCION 6.1 Conclusiones

Al concluirse este proyecto de investigacion se tiene una mejor percepcion de los
problemas que afectan la ejecucién de proyectos de Capacidad en el Depto. Los
resultados indican problemas con la gestién de los procesos claves, y es por ello que
se determina que un SGC basado en la Norma 9001:2015 es una buena opcidn para
solucionar las inconformidades en los resultados de la ejecucion de proyectos y para

contar con un proceso de mejora continua.

1. Laimplementaciony mantenimiento de un SGC basado enla Norma ISO 9001,
es una decision estratégica que permitird una mejoria en la gestion del Depto.
de Capacidad, un sistema que basado en procesos busque una mejora
continua, que los defina y su interrelacion, con el objetivo de tener un mejor
desempeiio y mitigar los posibles riesgos que se presentan en la ejecucion de

proyectos.

2. Se identifican los porcentajes por apartado de la Norma ISO que cumple el
Depto. de Capacidad por medio de una lista de verificacion (ver Anexo B). El
sistema natural que tiene el Depto. de Capacidad solo cumple con un 29% de

los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015.



3. Se enlistan todos los elementos con los que no se cumple con la Norma ISO
9001:2015, dicha informacion es utilizada para desarrollar el plan de

implementacion.

4. El proyecto puede ser aprobado por la empresa en los primeros 2
cuatrimestres del 2019. Dando inicio al plan de implementacion el 1 de julio y

finalice el 13 de diciembre del 2019.

5. Se concluye que un plan de capacitacion para el representante de calidad
guien estara a cargo del SGC es vital para la implementacion y mantenimiento

de este.

6.2 Recomendaciones

1. Se recomienda la implementacion y mantenimiento de un SGC basado en la
ISO 9001:2015, permitira definir los procesos claves para el desemperfio,
facilitara la induccion y capacitacion de nuevos miembros del Depto. de
Capacidad, las politicas de calidad y otras definiciones del resultado esperado
ayudard a dar claridad al equipo de trabajo acerca de que es lo que se espera

de la labor desarrollada por el Depto.



2. Aungque no es obligatorio segun la norma ISO 9001:2015, se recomienda
asignar un representante de calidad encargado propiamente de la
implementacion y mantenimiento del SGC. Esta persona debe tener
conocimientos y experiencia en el area. Es también recomendable que se
encuentre localizado en México donde podra tener mayor contacto con la alta

gerencia de la empresa, ya que las oficinas centrales estan en México.

3. Se recomiendan dos auditorias por afo, una por cada semestre y que los
resultados sean comunicados a todos los miembros del Depto., los
responsables de las no conformidades y también un informe de resultados para

la alta gerencia.

4. Se recomienda la capacitacion continua de los integrantes del equipo que
lidera la ejecucion de proyectos de Capacidad, asi mismo del representante de
calidad y el director del Depto. de Capacidad, con el objetivo de estar siempre
a la vanguardia en lo que se refiere a la gestiéon de un SGC y sus beneficios

para los clientes internos y externos al Depto.



5. Serecomienda buscar cursos en linea que permitan reforzar los conocimientos
del representante de calidad, asi como para los colaboradores del Depto. dado

gue existen muchas opciones gratuitas que no generarian costos.
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Anexos

Anexos A. Lluvia de Ideas - Solicitud

5 Reply EaReply Al 53 Forward G5IM
Hey Flores +3-
© Capacity Projects - Brainstorming

Good Morning Team

I hope you are doing great, the purpose of this email is to ask for your assistance to perform a brainstorming to
identify the reasons why we could go over the budget in a Capacity Project or not to comply with the timeline.

Using your experience developing Capacity Projects with Qualfon, | ask you to analyze and provide S reasons why
you think we go over the budget or ended projects untimely,

The timeline to provide the information will be August 16, 2018,
Please let me kmow if you have any doubt.

Hey Flores

PL Capacity & Documentation
Qualfon

5an losé, Costa Rica

Office: Ext 509 1022



Anexos B. Lista de Verificacion - ISO 9001-2015

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 150 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene;
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se
establece, se impl ta, no se Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3
puntos: Se establece, no se impl ta, no se ti Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple con
el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se impl no se ti N/S).

CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
No. NUMERALES
AV H P NIS
A B C D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION .
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO 10 5 3 0
’ Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propdsito y direccidn estratégica del 3
departamento de Capacidad.
2 |Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacidon sobre estas cuestiones externas e internas. 3
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 |Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad. 3
4 |Se realiza el seguimiento y la revisidn de la informacidn sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 3
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
El alcance del SGC, se ha determinado segun:
5 ) e . . . . 3
Procesos operativos, productos y senvicios, instalaciones fisicas, ubicacidn geografica
6 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus 3
productos y senvicios?
7 |Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 3
8 [Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion? 0
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 [Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion del departamento de Capacidad. 5
10 Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, 3
medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que permitan |a efectiva operacidn y control de los mismos.
11 |Se mantiene y conserva infarmacion documentada que permita apoyar la operacidn de estos procesos. 3
SUBTOTAL 0 527
Valor Estructura: % Obtenido ({A+B+C) /100) 2%%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 |Se demuestra responsabilidad por parte de |a alta direccidn para la eficacia del SGC. 3
5.1.2 Enfoque al cliente
2 |La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 5
3 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y senvicios y a 3
la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 |La politica de calidad con la gque cuenta actualmente el departamento estd acorde con los propdsitos establecidos. | | | 3 |
5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad
5 [Se tiene disponible a las partes interesadas. se ha comunidado dentro del departamento de Capacidad. [ [ [ 3 ]
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 ‘Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en todo el departamento. 5

SUBTOTAL| 0 10 12 0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 37%




6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

’ Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 0
esperados.
2 El departamento ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los 0
procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 [Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion? h [ [ 3 ]
4 |Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos | [ 3 ]
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 |Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su implementacidn? 0
SUBTOTAL 0 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 12%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
’ El departamento ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacidn, 3
mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, mediambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicidn se utilice para pruebas de conformidad de productos y senvicios a los requisitos
2 |especificados, ;se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la 5
medicidn de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 |Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. ‘ ‘ 3 ‘
7.1.6 Conocimi »s de la organizacion
4 Ha determinado el departamento los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la 3
conformidad de los productos y semvicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacidn se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en
5 |cuestidn de una adecuada educacidn, formacidn y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan 5
adquirir la competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 |Existe una metodologia definida para la evaluacidn de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. | | | 0
7.4 COMUNICACION
Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del SIG dentro del departamento de ‘ ‘ 3 ‘
Capacidad.
1. APOYD
1.1 RECUR505
1.1.1 Generalidades
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento ‘ ‘ 3 ‘
eficaces del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 |Existe una metodologia documentada adecuada para la revisidn y actualizacién de documentos. | | 3 |
7.5.3 Control de la informacion doc d
10_[Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC. [ [ [0
SUBTOTAL [10o [ 18] 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 28%




8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

1

Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de senvicios.

2 |La salida de esta planificacidn es adecuada para las operaciones de la organizacidn.
3 |[Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.
4 |Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 |La comunicacion con los clientes incluye informacidn relativa a los productos y senvicios. 10
6 [Se obtiene la retroalimentacidn de los clientes relativa a los productos y semvicios, incluyendo las quejas. 10
7 |Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
P Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y senvicios que se ofrecen y aquellos considerados 10
necesarios para el departamento.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
g El departamento de capacidad se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y senvicios
ofrecidos.
10 |El departamento revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y semnvicios a este.
1" Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacidn por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion
documentada al respecto.
1 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.
13 ‘Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y senicios, se modifica la informacion

documentada pertienente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades
15 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar |a posterior provicidn
de los senvicios.
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 |El departamento determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y senvicios.
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y senicios a desarrollar, se consideran los
7 requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios.
1g |Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.
1g |Se consemva informacién documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
2p |Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.
21 |Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.
. OPERACION

B.1 PLANIFICACION ¥ CONTROL OPERACIONAL

22

Se realizan actividades de verificacidn para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
entradas.

23

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accidn necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacidn y validacidn




24

Se conserva informacidn documentada sobre las acciones tomadas.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas

26

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provisidn de
productos y senvicios

27

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicidn,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacidn

28

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y senvicios, que son
esenciales para su propdsito previsto y su provisidn segura y correcta.

29

Se conserva informacidn documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y senvicios

kil

Se conserva la informacidn documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1

Generalidades

32

El departamento de Capacidad asegura que los procesos, productos y senvicios suministrados externamente son conforme a
los requisitos.

33

Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y senvicios suministrados externamente.

34

Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccidn, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos.

35

Se consemnva informacidén documentada de estas actividades

8.4.2

Tipo y alcance del control

36

El departamento se asegura que los procesos, productos y senvicios suministrados externamente no afectan de manera
adversa a la capacidad del departamento de entregar productos y senvicios, conformes de manera coherente a sus clientes.

37

Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.

38

Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad del
departamento de Capacidad de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

39

Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la
calidad.

Se determina la verificacién o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y senvicios cumplen con los

40 =
requisitos.
8.4.3 Informacion para los proveedores externos
41 |El departamento comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y senvicios.
42 |Se comunica la aprobacidn de productosy semnvicios, métodos, procesos y equipos, la liberacidn de productos y senvicios.
43 [Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacidn requerida de las personas.
44 |Se comunica las interacciones del proveedor externo con el departamento.
45 |Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por el departamento.




E. OPERACION
B.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
45 |Se implementa la produccidn y provisidn del servicio bajo condiciones controladas.
Dispone de informacidn documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, semnvicios a prestar, o las
4T | actividades a desempefiar.
43 Dispone de informacidn documentada que defina los resultados a alcanzar.
4g |Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion adecuados
50 Se controla la implementacidn de actividades de seguimiento y medicidn en las etapas apropiadas.
&1 Se controla el uso de la infraestructura v el entorno adecuado para la operacién de los procesos.
5o |Se controla la designacion de personas competentes.
53 Se controla |a validacion y revalidacidn periddica de |la capacidad para alcanzar los resultados planificados.

Se controla la implementacidn de acciones para prevenir los errores humanos.

54
55 Se controla la implementacidn de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega.
8.5.2 ldentificacion y trazabilidad
56 |El departamento de Capacidad utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y senvicios.
57 |ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.
58 |Se conserva informacidn documentada para permitir la trazabilidad.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
59 El departamento de Capacidad cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control del
departamento siendo utilizada por el mismo.
60 Se |dentifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizacidn o incorporacidn en los productos y senvicios.
61 Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro modo se considere
inadecuada para el uso y se consenva la informacidn documentada sobre lo ocurrido.
8.5.4 Preservacion
62 El departamento de Capacidad preserva las salidas en la produccion y prestacidn del servicio, en la medida necesaria para

asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Se cumplen los requisitos para las actvidades postenores a 1a entrega ascciadas con los productos y senacios

&3 0
Al determinar o alcance de las actmdades pastenones a la entrega o departamento de Capacidad considena los requisitos

B4 legales v reglamentanos 10
[ Sa consideran 135 consacuencias potencaales no deseadas asociadas & Sus produclos v Senacios
73 Se considera la naturaleza, el uso ¥ la vida il prevista de sus productos Y SEnICI0SG.
67 |Considera los requisfos del chente 10
68 |Considera la retroalimantacidn del clente

8.5.6 Control de comblas

El departamento de Capacidad revisa y controda bos cambios en la produccidn o la prestaciin del senicio para asegurar a

& conformedad con bos requisitos
0 Se conserva informacsin documentada que describa la revsion de los cambios, las personas que sutonzan o cualguier
BccHin que surja de la revisidn
B.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS ¥ SERVICIOS

El departamanto de Capacidad implementa las disposiciones planificadas para wenficar que s¢ cumgplen los requisitos de los

™
productos y sendcios
T2 |Se conserva la_infoernacidn documentada sobwe la liberacin de los productos y senicios.
T3 |Exste evdencia de la conformidad con los crtenos de aceptacidn
74 |Existe trazablidad a las personas que autorizan la liberacidn




. OPERACION
.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

B.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NOD CONFORMES

El departamanto de Capacwdad s¢ asequra que las sabdas no conformes con sus requisdios s¢ wdentifican v 5 controdan para

[ . 5
PO S0 WSO O fnirega
76 El departamento toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la 5
conformidad de los productos y senvicios.
77 |Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 5
78 |El departamento trata las salidas no conformes de una o mas maneras 5
El departamento conserva informacidn documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
79 - I ; ) Iy . 3
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accidn con respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL| 60 | 220 | 84
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 46%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 |El departamento determina que necesita seguimiento y medicion. 5
2 |Determina los métodos de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacidn para asegurar resultados validos. 5
3 |Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicidn. 5
4 |Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicidn. 3
5 |Evalia el desempefio y la eficacia del SGC.
6 [Conserva informacidn documentada como evidencia de los resultados. 5
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 El departamento de Capacidad realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus 3
necesidades y expectativas.
8 [Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacidn. 3
9.1.3 Analisis y evaluacion
9 |El departamento de Capacidad analiza y evalia los datos y la informacidn que surgen del seguimiento y la medicidn. 3
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 |El departamento de capacidad lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.
1" Las auditorias proporcionan informacidn sobre el SGC conforme con los requisitos propios del departamento y los requisitos de
la NTC IS0 9001:2015.
12 |El depatamenio planiica, establece, implementa y mantiens uno o varncs programas de awditonia
13 |Dwhnek bog crtémas di audrona y & alcance para cada una
14 |Selecciona los auditores y lleva a cabo awditorias para asegurar la objetividad y la imparciabidad del proceso
15 |Asequia que los resullados de las auditonas se mforman a la direccidn
16 |Realiza las comecciones y toma las acciones comecthvas adecuadas
17 |Conserva informacién documentada como esdencia de la implementacidn del programa de auditoria y los resullades




9, EVALUACION DEL DE SEMPERO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS ¥ EVALUACION

9.1.1 Generalidades
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
18 La alta direccidn revisa el SGC a mteralos planificados, para asegueas su comeniencia, adecuacidn, eicacia y alineacidn
continua con la estrategia de la organizacicn
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
19 La alta direccidn planiica y lleva a cabo la revisidn incluyendo consideraciones sobre el estade de las acciones de las
TenISIOnes predas
M |Considera bos cambeos en 183 cuestones extemas  miemas que sean perlinemes al SGC
21 |Considera la informacidn sobre el desempefio y la eficiencia del 5GC
22 |Considera los resultados de las auditorias.
23 |Considera el desempefio de los proveedores externos. 3
24 |Considera |a adecuacidn de los recursos. 3
25 |Considera |a eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos vy las oportunidades. 3
26 [Se considera las oportunidades de mejora. 5
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 |Las salidas de |a revisidn incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 3
28 [Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.
29 [Incluye las necesidades de recursos. 3
30 |Se conserva informacidn documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.
SUBTOTAL 25 27
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 17%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
’ El departamento de Capacidad ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones 5
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccidn.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 |El departamento de Capacidad reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 5
3 |Ewalia la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 5
4 |Implementa cualquier accidn necesaria, ante una no conformidad. 5
5 |Revisa la eficacia de cualquier accidn correctiva tomada. 5
6 |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.
7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario.
B |Las acciones cormectnas son apropadas alos efectos de las no conformidades encontradas &
g Se consana informacidn document ada como eadencia de la naturaleza de las no conformedades, cualquesr accadn tomada y 3
los resullados de la accidn cormectna
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |El departarnento de Capacidad mejora continsamente la comemencia, adecuacidn y eficacia del SGC
1 Consadera los esullados del andksis vy waluacin, las sahdas de la rewsion por la dreccedn, pasa determinar 51 hay 3
necesidades v oporunidades de megora
SUBTOTAL E[1] [

Valor Estructura: % Obtenide ({A-+B+C) M00)

E




RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

ACCIONES POR
HUMERAL DE LA NORMA % DBTENIDO DE IMPLEMENTACION REALIZAR
4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION % IMPLEMENTAR
5, LIDERAZGD s IMPLEMENTAR
5. PLANIFICACION 17% IMPLEMENTAR
1. APOYOD 5% IMPLEMENTAR
B. OPERACION AG% IMPLEMENTAR
4, EVALUACION DEL DESEMPEND 1% IMPLEMENTAR
10, MEJORA I3% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADD IMPLEMENTACION Fi%

Calificacion global en la Gestion de Calidad




Anexos C. Ejemplo de Entrevista de Puesto a Puesto

Nombre de la empresa:

Fecha de la entrevista: 08-09-2019

Area / Proceso: Compras

Puesto de trabajo: Técnico de compras Nombre del entrevistado: XXXXXXX

Nombre de quién entrevista: XXXXX

Tareas que realiza:
Realizar las compras de materiales y suministros segun las necesidades de compras
transmitidas por los responsables de proyectos.

Buscar los mejores proveedores en relacion calidad/precio

Herramientas que utiliza:
Ordenador

Sistema de Compras de la empresa (PS2)

Problemas que enfrenta y oportunidades de mejora:
Encontrar fiables proveedores

Posibilidad de crear alianzas comerciales y de colaboraciones entre empresas

Objetivos del puesto:

Comprar segun las necesidades de la empresa en calidad y precios competitivos

Procesos relacionados:
Evaluacién de proveedores

Andlisis de la satisfaccion de clientes

Formatos o documentos que utiliza:
Pedido de compra

Evaluacién de proveedores
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