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ACRONIMOS Y SIGLAS

Aplicom: Aplicaciones Comerciales.

DMADV: Definir, Medir, Analizar, Disefiar y Verificar.
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ISO: Organizacion Internacional de Estandarizacion (International
Organizacion for Standardization).

PHVA: Planear, Hacer, Verificar y Actuar.
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RESUMEN EJECUTIVO

Abarca, A. (2020). Implementacion de un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, en la empresa Aplicom S.A, de enero
2020 a septiembre 2020. Universidad Hispanoamericana. Trabajo Final de
Graduacién Bachillerato en Ingenieria Industrial. Tutora Diana Cordoba Pérez.

En la empresa Aplicom S.A., se ha percibido un incremento de los casos
de insatisfaccion de los clientes, pérdidas de ventas por la falta de requisitos
en carteles de licitaciones (ISO 9001:2015), percepcion de desventaja
competitiva y se fue mas notoria la realidad de la compafia generada por la
falta de calidad en sus operaciones diarias, estos problemas fueron
determinados mediante encuestas con los colaboradores, observaciones

pasivas y tablas de datos que documenta la empresa.

Para poder corregir esas fallas fue necesario que la empresa adoptara
como parte de su cultura de trabajo un Sistema de Gestion de Calidad, que
solvento la situacion problematica descrita. Esto significo el desarrollo de una
guia como linea base de trabajo que repercutio en la percepcion de los clientes

y, por ende, en la mejora de las ventas.

Para el desarrollo de la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad se utilizé la norma ISO 9001:2015, y se organizé el proyecto dentro de
la metodologia DMADV: Definir, Medir, Analizar, Disefar, Verificar,

correspondiente a proyectos nuevos.



CAPITULO I: INTRODUCCION
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Seccion 1.1 Descripcion general del proyecto

Aplicom S.A, es una empresa pequeiia, de capital nacional, tiene 23
afios en el mercado y maneja un portafolio de ventas variado que son
aproximadamente cuatro tipos de producto o servicio, los cuales son
digitalizacién de documentos, venta de equipo de digitalizacion documental,
venta de desarrollo de programas documentales a la medida, y venta de
herramientas tecnolégicas (GPS, sensores de combustible, sensores de

temperatura).

A pesar de contar ya con varios afios en el mercado, no han logrado
establecer un orden operativo y estandarizado a la hora de ejecutar los
procesos, por ende, se ha realizado un andlisis de los problemas mas fuertes
gue enfrenta la empresa y que producen los efectos mas negativos a nivel

general.

Actualmente, una gran debilidad de la empresa ante la gran exigencia
gue tiene el mercado, es su inexperiencia competitiva que genera la pérdida
de ciertos negocios importantes sobre todo del servicio de digitalizacion
documental y algunos negocios de desarrollo de programas o software
documental, por motivo del incumplimiento de requisitos de certificacion de
calidad, que son vitales para grandes negocios en la actualidad y que se han
convertido en parte fundamental para la seleccion de oferentes debido a las
garantias, cumplimiento y gran compromiso con el cliente, que brinda una

empresa certificada en calidad.

Ademas, también es notorio el crecimiento en la cantidad de quejas y
reclamos de los clientes con algun tipo de insatisfaccion, la presencia de
atrasos recurrentes en las entregas de productos y servicios, que generan

inconformidades y una mala imagen de la compafia.
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Mediante el método de encuestas a los colaboradores, observaciones
pasivas y algunos datos estadisticos que se ha extraido de la empresa, se
puede determinar una gran debilidad y falta de organizacién y estandarizacion
de la operacion de la compafiia. Teniendo en cuenta estas situaciones, su
gravedad y la gran necesidad que tiene Aplicom S.A por solventarlas, los altos
mandos de la empresa, han decido implementar un sistema de gestién de
calidad 1SO 9001:2015.
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Seccion 1.2 Identificacion de la empresa

1.2.1 Datos Generales de empresa:

Antigliedad: 23 afios

Capital y comercializacién: Nacional

Mercado: Empresas con manejo documental y flotas vehiculares.
Cantidad de empleados: 57 colaboradores

YV V. V VYV V

Ubicacion: San José, Costa Rica, Sabana norte.

1.2.2 Cartera de productos:

-Outsorsing de Venta de eguipo -Personalizacion segln -GPS
personasque realicen necesidad del cliente
la gestion. -Alguiler de equipo -Sensores de
Senvicio T écnico combustible
-Fletes v bodegaje -Soporte técnico
operacion en -C apacitacion -Sensores de Camaras
instalacion es Aplicom L apacitacion de Frio
S.A -Licenciamiento
-Mantenimientos -Capacitacion
-Espacio en la nube preventivos v
comectivos Servicio Técnico
-Capacitacion
—Mantenimientos
-Soporte Técnico preventivos y
comectivos

Figura 1. Cartera de productos y servicios de la empresa Aplicom S.A
Fuente: Aplicom S.A, 2020.
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1.2.3 Organigrama de la empresa:

¢
<

Figura 2. Organigrama Organizacional de la empresa Aplicom S.A
Fuente: Aplicom S.A, 2020.

Aplicom S.A. es una empresa de capital costarricense, fundada en 1997
como una empresa orientada a brindar soluciones de alta tecnologia para la
administracion de expedientes y digitalizacion de documentos, venta de
soluciones de desarrollo de programas personalizados para la gestion
documental y tiene una linea de productos digitales de GPS, sensores de

combustible y sensores de frio para control de producto refrigerado.

Aplicom también ofrece alquiler y/o venta, equipo de digitalizacién de
documentos de la prestigiosa marca Fujitsu, de la cual Aplicom es Distribuidor
Premier y Centro de Servicio Certificado en Costa Rica; ofreciendo contratos

de mantenimiento preventivo, servicio de mantenimiento correctivo.


https://www.aplicom.net/fujitsu_aplicom.html
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1.2.4 Detalle de soluciones que ofrece:

1. Gestién Documental:

El repositorio de almacenamiento de imagenes

de Laserfiche suministra una eficaz plataforma de administracion

documental que cumple con los mas altos estandares de ECM (Enterprise

Content Management), permitiendo que los colaboradores de su

organizacion tengan facil acceso a la informacién mediante procesos

automatizados y robustas herramientas de busqueda implementadas en

una interfaz sencilla e intuitiva;:

En su pantalla, en segundos. Configure sus busquedas de
documentos tanto por indices (captura de datos) previamente
seleccionados y caracteristicas especificas de su documento, asi como
por cualquier palabra incluida en el contenido (reconocimiento optico de
texto). El motor de busqueda de Laserfiche es uno de los mas rapidos

y poderosos sistemas de ubicacion de documentos electronicos.

Seguridad para su informacion sensible. Haga uso de los métodos
de control de acceso a la informacion que mejor se adapten a su
organizacion. Asigne permisos de visualizacion por usuario o grupo de
usuarios; controle informacion por ruta de archivo, tipo documental o

fragmentos de texto, entre otros.

Automatizacion de Servicios

Laserfiche Workflow es un sistema de automatizaciéon de servicios

construido sobre el estandar Windows Workflow Foundation. Los flujos de

trabajo le permiten reflejar diversos procesos de negocios en el repositorio


https://www.aplicom.net/laserfiche_aplicom.html
https://www.aplicom.net/laserfiche_aplicom.html#workflow
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documental, reduciendo el tiempo de sus ciclos laborales a sélo el necesario

para la toma de decisiones y tareas relacionadas con terceros.
3. Formularios Electrénicos:

o Tramitacion agil. Captura dinamica de datos

e En el marco de la era de las aplicaciones web Laserfiche Forms se
posiciona como un sistema de tramitacion de procesos que, desde una
interfaz personalizable, permite que los usuarios pongan en marcha
diversos procedimientos en linea y que se capturen colecciones

estructuradas de datos desde formularios electronicos.
4. Soluciones en la nube;

Para disponer de todas las ventajas del sistema de gestidon
documental Laserfiche no es necesario realizar gastos adicionales en

implementacion de hardware, poseer una red de servidores ni disponer de un

equipo de soporte propio. Laserfiche Rio on the Cloud se adapta a las
necesidades de su pequefia o mediana empresa mediante la modalidad de
servicio en la nube; en la cual, por una cuota mensual, puede disfrutar de todos
los beneficios del sistema sin preocuparse del mantenimiento e instalacion del

software y equipos necesarios para la operacion.


https://www.aplicom.net/laserfiche_aplicom.html#forms
https://www.aplicom.net/laserfiche_aplicom.html#rio
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Seccion 1.3 Planteamiento del problema

1.3.1 Definicion del problema

La empresa Aplicom S.A, en contextos empresariales y administrativos
de la alta gerencia, ha intentado aumentar su crecimiento en el mercado, y
desea mejorar su competitividad y la calidad de su operacion, productos y
servicios. Sin embargo, actualmente ha venido experimentando la pérdida de
al menos dos negocios importantes al mes, debido a la falta de requisito de
certificacion de calidad, y la pérdida de otros dos negocios promedio
mensuales (clientes activos de empresa que se retiran u nuevos clientes con
ofertas realizadas y rechazadas), por la falta de efectividad comercial, ante
mejores ofertas y condiciones de otras empresas, es importante mencionar
gue la empresa tiene un valor promedio por negocio de ¢ 4,800.000.00 por
ende la cantidad de dinero que la empresa deja de percibir por dichas
desventajas es alta ademas, otro problema latente que enfrenta la compaiiia
es que durante los ultimos meses la empresa ha venido experimentando un
incremento de quejas y reclamos de clientes por incumplimientos, atrasos
operativos y administrativos que se transmiten en un problema para el cliente
y que los mismos reportan al SAC, durante el primer semestre 2019 la cantidad
de quejas y reclamos mensuales fue de 11 en promedio, mientras que durante
el segundo semestre 2019 y los primeros meses del 2020, el promedio fue de
18 quejas, un incremento de 7 quejas mensuales, que representan en un gasto
para la empresa de ¢186,700.00 cada una en promedio y que ha generado
una disconformidad general en la empresa, los clientes afectados y dejando

como resultado que no se cumplan los propésitos de crecimiento.
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PERDIDA DE NEGOCIOS POR FALTA DE REQUISITO DE
CERTIFICACION DE CALIDAD, ENERO 2019 A ABRIL 2020.
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Figura 3. Gréfico de pérdida de negocios por falta de requisito de certificacién de calidad.

Fuente: Aplicom S.A, 2020.

PERDIDA DE NEGOCIOS POR FALTA DE EFECTIVIDAD
COMERCIAL, DE ENERO 2019 A ABRIL 2020.
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Figura 4. Gréfico de pérdida de negocios por falta de efectividad comercial.

Fuente: Aplicom S.A, 2020.
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Figura 5. Gréfico de cantidad de quejas promedio 2019-2020.

Fuente: Aplicom S.A, 2020.



1.3.2 Justificacion del problema

La implementacién de proyecto beneficia mayormente a la empresa
Aplicom S.Ay a los clientes que compran sus productos y servicios, lo que se
decide plantear es un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO
9001:2015, el cual es una herramienta que tiene como fin dar estructura y
orden a la compafiia mediante el cumplimiento de estandares enfocados en
eficiencia, eficacia, enfoque a la satisfaccion del cliente, abordar riesgos,
estandarizar procesos, gestionar los cambios, y oportunidades de la empresa
ademas, es importante mencionar que de no implementarse éste Sistema de
Gestion de calidad, el panorama actual de la empresa se puede considerar
tendiente al fracaso, debido a que no podria involucrarse con proyectos mas
grandes, no podrian optar por negocios que soliciten la certificacion como
requisito, seria cada vez mas notorio la falta de calidad en su operaciéon y su
falta de competitividad, tampoco serian capaces de resolver problemas y
situaciones ya existentes que se presentan actualmente y no son resueltos de

la mejor manera.

El sistema de Gestion de calidad va a ser liderado por la jefe de
excelencia organizacional, con el apoyo de todas las jefaturas de las areas,

gerente general, presidente y el compromiso de toda la organizacion.
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Seccion 1.4 Objetivos de lainvestigacion

1.4.1 Objetivo General

Estandarizar los procesos de la compafiia a través del disefio un
Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2015 con alcance a

toda la empresa que permita el crecimiento econdmico de la empresa.

1.4.2 Objetivo Especificos

» Diagnosticar el estado inicial de la empresa con respecto a los
requerimientos de la norma ISO 9001:2015.

> Establecer un plan de accién que permita el cierre de la brecha
diagnosticada.

» Desarrollar las acciones pertinentes que permitan a la empresa la
mejora de su modelo de gestion.

» Determinar el costo de implementacion de la propuesta de mejora

realizada.
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Seccion 1.5 Alcances y limitaciones
1.5.1 Alcance:

Este proyecto solo tomara en cuenta el estudio, andlisis y disefio del
sistema de gestion de calidad, basados en la Norma ISO 9001:2015, para toda
la empresa Aplicom, ubicada en la Sabana, San José, Costa Rica, durante el

periodo de desarrollo de tesina, que comprende de enero a junio 2020.

1.5.2 Limitaciones:

» La empresa no cuenta con procesos ni procedimientos documentados.

» El periodo de tiempo de recoleccion, analisis y disefio de la informacion
para el desarrollo del trabajo.

» Banco de datos incompletos y no actualizados de la empresa, que
dificulten la recoleccion de informacion.

» La falta de actualizacion de los registros, que arrojen datos erréoneos o
poco reales.

» Este proyecto fue desarrollado en medio de la pandemia mundial del
virus COVID-19, de manera que la recoleccion de la informacion se
limita a la disponibilidad de las personas desde el confinamiento, la

cuarentena y el distanciamiento social.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
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Seccion 2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera
2.1.1 Calidad

El concepto Calidad puede estar expresado de diferentes formas, no
hay un significado correcto u erroneo de los que solemos encontrar, ya que el
mismo es adaptable a la situacién, en este caso vamos a ofrecer el siguiente
concepto: son las caracteristicas de una entidad, entendiéndose que una
entidad puede referirse un objeto, persona, servicio, empresa y su capacidad
para satisfacer las necesidades ya implicitas en él. (Miranda, 2012).

2.1.2 Gestion de Calidad

En la actualidad en Costa Rica tener una certificacion en un sistema de
gestion de calidad, ha pasado a ser mas que una ventaja competitiva a un

requisito de muchas empresas, para la contratacion de productos y servicios.

La Gestion de Calidad ha ido evolucionando y desarrollado sus
conceptos, incorporado mejoras y también ha excluido aquellos principios que
con el paso del tiempo han quedado obsoletos, la calidad se extiende a
diferentes funciones, actividades, productos, servicios, productos intermedios

para el cliente tanto internos como externos. (Miranda, 2012).
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2.1.3 Evolucién del concepto de gestion de calidad

Se puede asegurar que el concepto de Gestion de Calidad ha pasado
por fases hasta evolucionar al concepto 6ptimo de calidad total, o también que
estas fases constituyen etapas que describen el nivel de gestién de calidad de
una compafiia, puesto que muchas organizaciones se encuentran en la fase
inicial y otras en fases intermedias, segun su nivel de desarrollo, el tamafio de
la empresay la inversion en temas de cultura que se hayan ido trabajando. El
concepto calidad total va muy enfocado en determinar cuéles son las
necesidades reales de los clientes y traducir esas necesidades en
especificaciones de los productos y servicios para obtener una satisfaccion de

la cliente muy acertada. (Miranda, 2012).

2.1.4 Control total de la Calidad

Control de calidad podria definirse como un sistema eficaz para
coordinar el mantenimiento de la calidad y su mejora contante, se determina
que la calidad no precisamente significa “mejor” si no “lo mejor para el cliente
en servicio y producto” ademas, la palabra control consiste en llevar a cabo

cuatro pasos, para poder obtener como resultado lo mas cercano al control:

Definir las caracteristicas de la necesidad.
Establecer los estandares a cumplir.

Actuar para mantener esos estandares.

P 0D

Planear mejoras a futuro con base a esos estandares.

En empresas en Costa Rica este rol lo asumen supervisores,
inspectores, auditores de calidad e ingenieros, que se encargan de revisar los
procesos productivos mediante muestreos para validar en qué proporcion y
estimacion segun los resultados, cumpliendo con los parametros de calidad,

gue ha establecido la empresa para con el cliente. (Guajardo, 2003).
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El control total de la calidad es capaz de proveer a las empresas
estructuras, planes y herramientas capaces de proveer a las empresas una
forma de administrar a las compafiias con un enfoque basado en calidad y que
a su vez el resultado obtenido sea bajo los mismos estandares y con los
resultados esperados inicialmente. A la hora de implementar en una empresa
un enfoque basado en el control de la calidad, permite que la compafiia sea
altamente eficiente en temas de costos, porque los resultados a nivel de
satisfaccion al cliente reducen los costos de operacion, servicio, provee un
mejor uso de los recursos y crea un maravilloso marco de tiempo estandar de

los procesos. (Guajardo, 2003).

2.1.5 Aseguramiento de la calidad

Es una actividad que se hace de forma sistematica, controlada y
documentada, con el fin de asegurar que los productos, procesos y servicios
se realizan de la misma forma siempre, acorde a las especificaciones, normas,
procedimientos y leyes aplicables.

Para el aseguramiento de la calidad dentro de una empresa suele
usarse un documento que indica las pautas a cumplir y contiene informacion
base y fundamental para asegurar la calidad dentro de la compafiia como lo
es la politica de calidad, objetivos, procedimientos, criterios a consideran con
respecto a cambios y riesgos, ademas, brinda informacién en cuanto a la
estandarizaciéon y formato a usar, para lograr un estandar dentro del

funcionamiento de la empresa. (Pérez, 1994).

2.1.6 Normalizacion

Una norma es un registro donde se indican todos los lineamientos que

se van a respectar a la hora de producir un producto o brindar un servicio.
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Algunas de las ventajas de la nhormalizacion son:
1. La comunicacion entre el cliente-oferente se hace sobre

bases comunmente aceptadas.

2. Brinda una mayor seguridad al usuario.

3. Racionaliza los procesos internos de la empresa.

4. Usado como instrumento de calidad, mejora Ila
productividad.

5. Brinda un punto de partida para la mejora continua.

Es importante mencionar que la normalizacion es el punto de partido
ante el camino de las certificaciones de productos y servicios de las empresas.
(Pérez, 1994).

2.1.7 Norma ISO 9001:2015

Un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015, es la relacion de los

siguientes cuatro aspectos:

Obtencién de producto o servicio.
Que cumpla con las especificaciones y expectativas.

A un costo aceptable

W DD

Logrando la satisfaccion del cliente.

El termino Sistema de Gestion de la Calidad fue fundado a eso de los
afios 60, cuando se hizo esencial que los productores cumplieran con

especificaciones estrictas en algunos productos y servicios. (Cortés, 2017).

Un Sistema de Gestion de la calidad 1ISO 9001:2015 cuenta con tres

aspectos especificos implicitos en él, los cuales son: Gestién y Organizacion,
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documentacion del sistema y las actividades implicitas dentro de la operacion
de cada empresa. (Cortés, 2017).

A la hora de implementar un Sistema de Gestidn de la Calidad existen
varias etapas de progreso en su avance de implantacion dentro de la cultura

de una compaiiia, las etapas son:

Etapa 0: Los miembros dentro de la compafiia no tienen idea de lo que

significa trabajar bajo ningun principio de calidad.

Etapa 1: La politica dentro de la empresa es trabajar bajo el
cumplimiento control de la conformidad del producto.

Etapa 2: Se tiene en cuenta los problemas de calidad, se miden los

costos y se busca la forma de mejorarlos y controlarlos.

Etapa 3: Aseguramiento de la calidad la empresa mantiene controlados
SUS procesos, sus costos, un programa preciso de garantias con el fin de

mantener optimo el tema de rentabilidad.

Etapa 4: Se comienza a vivir el concepto de calidad total y la empresa
trabaja Unicamente para mejorar y adaptar el sistema a los cambios de la

globalizacion.

Etapa 5: Se sistema esta listo para integrarse con otros sistemas.
(Cortés, 2017).

Algunos de los propdsitos de las empresas que desean implementar un

Sistema de Gesti6n de Calidad son:
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1. Buscar un éxito sostenido.

2. Obtener la confianza de los clientes, con respecto a la
capacidad que tiene la empresa de proporcionar de forma regular y
acertada los productos y servicios conforme a los requisitos.

3. Mejorar la comunicacion y los medios para hacerlo,
mediante un vocabulario comun de las empresas 1SO 9001:2015.

4. Evaluar la conformidad con los requisitos. (Cortés, 2017).

Los puntos que desarrolla la norma ISO 9001:2015 dentro del

documento oficial son:

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

Planificacion

Soporte

Operacion

© 0o N o 00 A~ wDd P

Evaluacion del Desempefio

|_\
o

Mejora continua. (Cortés, 2017).

Es importante mencionar que un Sistema de Gestion de calidad ISO
9001:2015, es esencial para la compafiias que desean alcanzar el éxito,
ademas de crear confianza de cumplimiento a los clientes, siempre va en
busca de la satisfaccion de sus necesidades, cumpliendo los requisitos
impuestos, aborda fuertemente el tema de cdmo se deben tratar los riesgos
de la compaiiia y brinda una capacidad de vision anticipada ante ellos,

busca establecer un método ordenado y cauteloso de como se deben
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implementar cambios importantes dentro de la empresa, busca siempre
guardar evidencia y documentacion acerca de cédmo opera la compafiia,
con el fin de crear histéricos que puedan ayudar a tomar mejores

decisiones futuras, basadas en evidencia.(Cortés, 2017).
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Seccion 2.2 Marco conceptual atinente a la gestidén del proyecto

El presente proyecto de investigacion estd realizado bajo la
metodologia de seis sigmas del ciclo DMADV que significa: Definir, medir,
analizar, disefiar y verificar. Esta metodologia es la que mas se adapta al
proyecto, debido a que el proyecto debe ser disefiado desde cero para su

futura implementacion. (Magnusson, 2000).

Figura 6. Ciclo DMADV

Fuente: SIX SIGMA DAILY, 2012.


https://www.google.co.cr/search?hl=es&tbm=bks&tbm=bks&q=inauthor:%22Kjell+Magnusson%22&sa=X&ved=0ahUKEwj1ma2KmrzpAhUEUt8KHUmsCRcQ9AgIKjAA
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Pasos a seguir para el cumplimiento de la metodologia de Ciclo

DMADV, mismos que son categorizados en proyectos Seis Sigma:
1. Definir:

En este paso se debe definir el alcance del proyecto en desarrollo y se
crean las bases con la cuales se deja en claro el objetivo y como se va a medir

el éxito, alcance y beneficios potenciales y responsables de ejecucion.

En esta seccion los altos mandos o lideres, deben realizar una
seleccion de los puntos o areas de mejora de mayor impacto, estos deben ser
medibles o de gran impacto en cuanto de solucion, es importante mencionar
gue la seleccion de herramientas cuantificables del proyecto debe realizarse
de forma muy cuidadosa y deben cuidar siempre escuchar la voz del cliente.
(Gutiérrez, 2010).

1.1 Lluvia de ideas

La lluvia de ideas es gran estrategia para activar conocimientos previos
de las personas como experiencias, acciones, actividades, labores, entre
otras; lo que pretende es que los participantes expresen acerca de un tema en
particular y exponiéndolas a través de una reunion o dialogo en grupo,
permitiendo que todos brinde su opinidbn o sus ideas en particular, si es

necesario discutirlas y definir las ideas finales. (Sanchez, 2010).

Es muy importante que los participantes convocados a participar en la
lluvia de ideas, sean personas que se estime, tengan relacion directa con el
tema central que se requiere desarrollar, con el fin de obtener un resultado de

valor y lo mas cercano a la realidad de la situacion. (Sanchez, 2010)
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La lluvia de ideas est& conformada por dos partes; los generadores de
ideas, son quienes aportan las respuestas e ideas y el moderador, es quien
guia a grupo en cuanto a orden y preguntas para obtener la informacion

necesaria y valiosa. (Sanchez, 2010)
Estos son los pasos a seguir durante el desarrollo de una lluvia de ideas:

1. Tener un base para anotar todas las ideas.
Ejemplo: Hojas de papel, pizarra, cartel, etc.

2. El moderador hace las preguntas al grupo y dicta el orden
de la dinamica.

3. El grupo comienza a aportar las ideas.

4, El moderador las registra y solicita los detalles necesarios

a los aportadores. (Sanchez, 2010).

1.2 Infografia de tipo Tablas de datos y gréaficos

Es una herramienta cuyo objetivo es ayudar a los lectores a comprender
de una forma mas facil la informacion a través de una representacion grafica
de la informacion, es una herramienta sumamente util para demostrar y
explicar informacion que es compleja de explicar a través de un texto. (Leturia,
1998).

Las tablas de datos son un cuadro sencillo donde se representan datos
descriptivos que a veces son faciles de comprender a través de un texto o
lectura, si no que necesitan plasmarse de una forma mas sencilla y de facil

entendimiento. Pueden aparecer como una simple lista donde se colocan
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datos en filas y columnas de una tabla y se puede apreciar la informacion de
una forma mas organizada. (Leturia, 1998).

Los gréficos funcionan preferentemente con datos y su funcion es
realizar una comparaciéon de los datos a través de la representacion gréfica y

de facil interpretacion visual para el lector. (Leturia, 1998).
1.3 Observaciones Pasivas no sistematizada

Las observaciones pasivas son de indole exploratorio, inicialmente no
se tiene ninguna hipotesis inicial se trata de obtener un resultado genuino, en
este caso se van a realizar observaciones pasivas de tipo no sistematizada, el
observado no sabe que esta siendo evaluado; las observaciones pasivas no
sistematizadas son un medio Util para la busqueda de respuestas de alguna
problematica, con el objetivo de orientar al investigador y definir un poco mas

las respuestas. (Ramirez, 2010).

1.4 Diagrama de Ishikawa

Su funcidn principal es determinar causas a problemas, de forma muy grafica y
facil de entender, son ideales para motivar el andlisis en el investigador, fue creado por
Kaoru Ishikawa experto en direccién de empresas interesado en mejorar el control de la
calidad, el diagrama tiene forma de pescado por lo cual también es llamado Diagrama
espina de pescado, toma en cuenta las causas de diferentes areas como hombre,
magquina, entorno, material, método y medida las cuales resultan en un efecto que es
considerado el problema. La teoria de Ishikawa era manufacturar todo a bajo costo y
postulé algunos efectos dentro de las empresas que logran implementarlo como: el
control de calidad, reduccién de precios, bajar los costos, establecer y mejorar la técnica,

entre otros. (Guzman, 2010).


http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/coad/coad.shtml#costo
http://www.monografias.com/trabajos7/herba/herba.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml

43

CAUSA EFECTO
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Figura 7. Diagrama Ishikawa,

Fuente: Doctum gestién del conocimiento, 2019.

2. Medir:

Esta segunda fase requiere entender y cuantificar la magnitud del
problema o situacion en desarrollo, para ellos es necesario conocer mejor la
naturaleza del negocio, puntos criticos y de control, decisiones y enfoque, para
tener mas claro cuales son las métricas necesarias a desarrollar, ademas, se
debe medir la situacion inicial para poder cuantificar el éxito del proyecto, una

vez avanzado o concluido el proyecto. (Gutiérrez, 2010).

2.1 Hoja de verificacion

También conocido como “check list” y “listas de control”, se trata de una

lista de actividades, preguntas o acciones creados para controlar el
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cumplimiento de la lista, recolectar las respuestas de una forma sisteméatica y

ordenada. Algunos de los beneficios de las hojas de verificacion son:

Verificar o examinar articulos.
Verificar o analizar operaciones.
Recopilar datos para ser analizados.

Examinar localizacion de defectos.

YV V. V VYV V

Cumplimiento de pasos a seguir.

Es importante que las hojas de verificacibn estén claramente
establecidas y los usuarios correctamente entrenados y entendidos con los
criterios de revision como que es lo que tiene que controlarse y revisarse, cual
es el criterio de cumplimiento e incumplimiento, periodicidad de revision,
cantidad a revisar, cuales son los procedimientos aplicables, entre otros.

(Gonzéles, Jimeno, 2012).

3. Analizar:

El objetivo principal de este analisis es determinar la causa raiz del
problema, identificar como cada una las causas desarrollan el problema y
confirmarlas con datos basados en evidencia, para ello se pueden desarrollar
herramientas como los cinco porqués, cadena de causa y efecto y diagrama
de Pareto. (Gutiérrez, 2010).

4. Disefnar:

En este paso toda la informacién recolectada anteriormente comienza
a tomar forma de propuesta para el desarrollo del proyecto, sugiere brindar la

solucién idénea al analisis de causa raiz detallado en la fase anterior de
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analisis, se inicia con la realizacién de pruebas de funcionamiento y piloto, y

se realiza un lanzamiento del plan a gran escala. (Gutiérrez, 2010).

4.1 Plan de accion de un proyecto de investigacion

Un plan de accién es considerado como una guia que cuenta con
estructura adecuada que prioriza actividades o acciones, responsables, fechas
de inicio y final y su objetivo principal es trazar el camino a seguir para el
cumplimiento de proyectos. (Pérez, 2009).

4.2 Mapa de procesos

Esta herramienta es utilizada para apreciar de forma grafica la
interrelacion que tiene los procesos dentro de una compaiiia, a un nivel un
poco mas técnico la definicion seria: “conjunto de recursos y actividades que
se relacionan entre si, de forma sistematica, mediante la cual las entradas se

conviertes en salidas”. (Pardo, 2012).
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PROCESOS Planificacién del Analisis Evaluacién Evaluacion de la No Conformidades,

ESTRATEGICOS Sistema de Gestion del de Riesgos Auiitorialniema satisfaccion de los Actiones Comactivas
Contexto clientes y de mejora
Ventas Construccion Liberaciony
entrega
PROCESOS Requisitos Productos
OPERATIVOS y expectativas y servicios

Disefoy desarrollo Mantenimientoy
soporte postventa

CLIENTE
CLIENTE

Gestion de proyectos

PROCESOS
DE SOPORTE

Control
de lainformacién
documentada

Recursos
Financieros

Recursos Recursos Recursos
Humanos Materiales Tecnlégicos

Procesos subcontratados (externos)

Figura 8. Ejemplo de mapa de procesos
Fuente: 1ISO Tools 2019.

5. Verificar:

Una vez culminado el periodo de pruebas se procede a verificar su
correcto funcionamiento, se realizan los ajustes necesarios para mejorar el
desempefio y se establece un disefio final con el cual se cierra el ciclo de la

metodologia. (Gutiérrez, 2010).

También cabe destacar que, aunque la metodologia méas adaptable al
desarrollo del proyecto es el ciclo DMADV, el sistema de gestion calidad que
se desea implementar esta regido con la norma 1SO 9001:2015, la cual utiliza
la metodologia del ciclo Deming de PHVA que significa: planear, hacer,

verificar y actuar.



para mejorar
continuamente el
desempeno de los

Procesos,

Verificar: realizar
el sequimiento y la
medicion de procesos
¥ productos.

Actuar: tomar acciones

Planificar: establecer
N\_|0s objetivos y procesos
s necesarios para
consequir los
resultados.

Hacer:
implementar
los procesos.

Figura 9. Ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar).

Fuente: Stratec, 2014.
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Seccion 2.3 El marco conceptual referente al impacto del proyecto

El impacto de la implementacion de un sistema de gestion de calidad,
seria de cambios muy positivos a nivel empresarial y de imagen para la
compafiia, el proyecto lleva una promesa de cambio organizacional bastante
fuerte y seria una solucion factible para la mayoria de los problemas que han

venido afectando la organizacion.

La implementacion de una estructura y base sdlida como lo es una
politica de calidad, mision y vision, objetivos de calidad; le permite conocer a
todos los miembros de la compafia, donde estan hoy y hacia donde deben
dirigirse, fijando metas y un plan estratégico acorde al concepto de la

organizacion.

El establecimiento y estandarizacion de procesos y procedimientos
dentro de la operacion permite tener claro, como deben trabajar los
colaboradores y cual es el aporte que debe realizar cada uno, para el
cumplimiento de las metas a nivel general, el tener el panorama claro y
establecido disminuye la cantidad de errores e incumplimientos a clientes, ya
gue se trabajara con tareas estandarizadas que contemplen los riesgos y
oportunidades, ademas de la busqueda constante de la satisfaccion y

bienestar de sus clientes.

El compromiso de la alta gerencia en referencia a la importancia que
tiene una certificacién de calidad ISO 9001:2015 en la actualidad, es de gran
valor, y quienes tienen la obligacion y responsabilidad de liderar este proyecto,

gue definira el rumbo de la compaiiia.

Documentar la informacion, evaluar el sistema, implementar mejoras en

la organizacion, tener presente los riesgos latentes para mantenerlos
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controlados, auditar y medir los procesos de la empresa son acciones que
garantizan un ambiente de control, que facilita el crecimiento por medio de un

sistema de gestidon de calidad.

La implementacion de un sistema de Gestion de calidad bajo la Norma
ISO 9001:2015, en Aplicom S.A, la posicionard competitivamente en el
mercado de contrataciones privadas y gubernamentales, que solicite la

certificacion como un requisito y respaldo.

2.3.1 La calidad como una ventaja competitiva

En la actualidad las empresas cuentan con un reto bastante grande, el
cual es adquirir competitividad por medio de productos de alta calidad con el
menor costo, un camino para conseguirlo es implementando un programa o
sistema que gestione la calidad de la empresa y que ayude a proporcionar
respuestas acertadas en cuanto a las necesidades de los clientes y menor
incidencia de errores, lo que genera lograr alcanzar una ventaja competitiva.
(Tari, 2000).

Parte fundamental de la estrategia empresarial de cualquier
organizacion en Costa Rica, consiste en la determinacion de sus prioridades
competitivas, las cuales deben alinearse con la vision, mision y tipo de
actividad de la empresa y que representan sus cartas de sostenibilidad en el
mercado y clave para su éxito. Actualmente los objetivos refuerzan las
estrategias empresariales, si seria el costo, la calidad, el servicio, la flexibilidad
o la innovacion; sin embargo, al dia de hoy, la calidad no es opcional si se
pretende sobrevivir como compafia en un entorno globalizado, se constituy6
en un factor requerido por cualquier organizacion competitiva, y el no

cumplimiento de sus especificaciones es el primer paso hacia la salida del
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mercado o a problemas reglamentarios y legales a nivel nacional que existen

como defensa al consumidor. (Tari, 2000).
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Seccion 2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes

Segun el trabajo de Tesis llamado “Disefio de un sistema de gestion de
la calidad basado en la norma ISO 9001: 2015 para el proceso de lavado y
mantenimiento de vehiculos en la empresa Europcar de septiembre 2018 a
marzo 2019”, realizado por Diego Garita Varela, en la Universidad
Hispanoamericana en abril 2019, Indica que algunos de los beneficios
alcanzados en Avis Rent a Car en Costa Rica por la implementacion de un
sistema de gestidén de Calidad ISO 9001:2015 fueron:

1. Comenzaron a gestionar los riesgos por primera vez en la
compafia y se obtuvo como resultado disminuir la severidad de los

riesgos mas altos por ende el impacto economico también.

2. Estandarizar los servicios en todas las oficinas o agencias
existentes.
3. Estandarizacion en la ejecucion de los mantenimientos

preventivos y correctivos.

4, Optimizacion de las cargas de trabajo y capacidad
operativa en todas las areas/procesos de la organizacion

5. Reduccion de aproximadamente un 50% de los tiempos
para la compra, equipamiento y activacion de vehiculos.

6. Eliminacion y reduccion de servicios externos (lavado,
mantenimiento de vehiculos, otros) debido a mejoras en capacidad
operativa del area de operaciones.

7. Ahorros en gastos de remuneracion y pagos de horas
extras de colaboradores de areas de apoyo y areas operativas por

mejoras de procesos.



52

8. Optimizacion del mix de la flota de vehiculos del segmento
de alquiler de corto y mediano plazo, reduciendo pérdidas por mas de
160.000 euros y mejorando su contribucion en mas del 50 %.

9. Ahorros en compras operativas de mas del 15 % por

implementacion de mejores controles.

Otro gran ejemplo seria el trabajo Tesis llamado “Sistema de Calidad
para mejorar el servicio de despacho de recursos a emergencias en una
unidad de tecnologias de informacién y comunicacion del cuerpo de bomberos
de Costa Rica”, realizado por José Adrian Salas Garro, en la Universidad
Hispanoamericana en enero 2018, donde hace énfasis en los mayores
beneficios que representa el mantener un Sistema de Gestion de Calidad, en
una entidad gubernamental, que se dedica a solventar emergencias a nivel

nacional, entre esos beneficios mencionados estan:

1. Manejo correcto de herramienta tecnolégica para
cumplimiento de tiempos y seguimientos en la atencion de
emergencias.

2. Mejoras en plan anual en sistemas y operacion, para
adaptarse ante el crecimiento de casos de emergencia.

3. Administracion y asignacion adecuada de los recursos.

4. Cumplimiento de indicadores generados a diferentes
areas, que ayudan a evaluar la estadistica de la situacién real, ante una
situacion social tan importante.

5. Aseguramiento para el cumplimiento de protocolos y

proceso bajo estandares asignados.

Teniendo en cuenta todos los beneficios mencionados se destaca

gue un Sistema de Gestién de Calidad, representa para una compafiia
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beneficios innumerables tanto en nivel operativo, administrativo,

econdémico para lograr la satisfaccion de los clientes.

2.4.1 Control de Calidad

El control de calidad fue algo que se origin6 en Norteamérica, pero el
concepto y su aplicacion se ha ido expandiendo de forma universal a nivel
mundial y ha llegado a tener mas éxito en japdn debido a que las empresas
japonesas han realizado mejoras como que el control de calidad tiene que ser
parte de todos los colaboradores de la empresa, desde los operarios hasta las
altas gerencias y tiene que ser algo que se aplique siempre y para siempre,
mientras que la aplicacion a nivel de América lo han hecho mediante personal
especializado y capacitado y no como parte de la cultura de toda la
organizacion. El control de la calidad es una herramienta que pretende estudiar
los procesos de una compaiia, definirlos, y establecer los parametros bajos
los cuales se va a hacer y aceptar; sin duda alguna el control de calidad tiene

excelentes ventajas en las empresas como:

> Da una verdadera garantia de calidad a los clientes,
basandose en el cumplimiento de pasos y procesos estandarizados,
con la menor cantidad de defectos.

> Permite detectar las fallas cuando las hay y exige un
registro de las mismas para que se pueda detectar la causa de
generacion y crear un plan de accion para eliminarla.

> Permite crear herramientas que mantengan controlados
los procesos y detectar lo que podria significar un riesgo para la

empresa o0 proceso.
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> Debido al control que se maneja, es idéneo para ideas

planes de mejora. (Ishikawa, 1986).

2.4.2 Estandarizacién

La estandarizacién de los procesos es establecer un nivel de operacién
basado en un estandar para cumplir con las especificaciones estipuladas en

el disefio de un producto o servicio

El concepto basico de estandarizar viene ligado a cuatro pasos

sencillos.

1 Definir el estandar

2. Informar lo que se definié en el estandar

3 Establecer el cumplimiento del estandar

4, Propiciar mejorar el estandar cada vez que sea necesario

y cumplir con los pasos anteriores cada vez que se haga un cambio.

Algunos de los beneficios que conlleva la estandarizacion, es que las
personas tienen mas clara la informacion, se reduce la variabilidad de los
resultados ya que las tareas se ejecutan a un nivel estandar y fomenta la

cultura en las personas que ejecutan el estandar. (Alzate, 2019).



CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO
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Seccion 3.1 Metodologia para la definicion del problema

Para definir el problema del proyecto se van a utilizar las siguientes

herramientas:

1. Diagrama de Ishikawa o espina de pescado, se va a
utilizar para hacer una revision méas general de los problemas que
presenta la empresa en todos sus elementos que son: hombre,
maquina, entorno, material, método y medida, con el fin de ir
finiquitando cuales areas presentan mayor cantidad de problemas y son
las mas afectadas.

2. Tablas de datos o historicos empresariales, son tablas
de datos con cantidades cuantificables que reflejan el histérico de
cantidades en las cuales se han venido presentando problemas y
cuales son los mas importantes y de mayor impacto dentro de la
compaiiia.

3. Observaciones Pasivas, se trata de observar a los
colaboradores con el fin de medir recurrencia de problemas en
especifico o de observar cuales podrian ser causas fuertes que detonan
una problematica.

4. Entrevistas Estructurada, se realizan preguntas a
entrevistados con el fin de llegar a obtener informacion necesaria que
ayude a tomar decisiones, las preguntas deben ser realizadas y
analizadas por parte de un investigador hacia los sujetos en estudio, en
este caso la entrevista es de tipo estructurada para generar una “lluvia
de ideas” y poder determinar segun el punto de vista de la mayoria de
lideres y obtener un enfoque mas claro de las causas de afectacion mas

importantes.



57

Seccion 3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de

proyecto

Para el desarrollo del proyecto actual, es sumamente importante
realizar un adecuado secuencia y evolucion de las herramientas que van a
determinar las causas que generan un mayor impacto sobre la compafiia, con

la finalidad de poder plantear las soluciones mas adecuadas para el proyecto.

Algunas de las herramientas que se van a utilizar, basados en los cuatro

mayores problemas son los siguientes:

1. En el caso de las pérdidas de negocios
importantes por falta de requisito de certificacion de calidad
y la falta de efectividad comercial, se va a mostrar un cuadro
con un historial de ventas perdidas del ultimo afio y los meses
del presente afo.

2. En cuanto a al problema de quejas y reclamos de
insatisfaccion de clientes se va a utilizar para la medicidon
cuadros histéricos de datos de la compaiiia, del afio 2019 y
algunos meses del afilo 2020, que van contabilizando las

ejecutivas del servicio al cliente.
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Seccion 3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccién o

puesta en practica de un nuevo proceso, producto o servicio

Inicialmente para poder obtener un panorama mas claro del estado de
la compafiia con respecto a un sistema de gestion de la calidad ISO
9001:2015, se realizaron las siguientes actividades:

1. Lista de verificacion inicial del cumplimiento y no
cumplimiento segun los requisitos que solicita la norma 1ISO 9001:2015.

2. Analisis de la lista de verificacion y se elabora un plan de
accion o ejecucion que determine actividades macro que abarquen el
cumplimiento de los todos los requisitos, responsables de ejecucion,
fechas de cumplimiento con el fin de tener una visibn mas clara del
progreso de la implementacion.

3. Reuniones periddicas con los responsables de ejecucion
de las actividades del plan de accion, con el fin de medir el progreso
adecuado del plan de accion.

4, Evaluacion el progreso y validacion de las actividades con

el fin de poder determinar que mejoras se pueden realizar.
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Seccion 3.4 Metodologia para la implementacidn del proyecto

La metodologia para la implementaciéon de la norma ISO 9001:2015 se
definen mediante el cumplimiento de las actividades macro establecidas en el
plan de ejecucién del trabajo, elaborado en la etapa de planificacion y que
responden a los requisitos implicitos en los capitulos 4,5,6,7,8,9 y 10, de la
noma y se va a utilizar graficos para medir un adecuado progreso segun lo

planificado:

o Contexto de la organizacion: Indica la comprension,
necesidades y expectativas de la empresa y su contexto y determina el
alcance del sistema y sus procesos.

o Liderazgo y compromiso: Debe determinar el liderazgo
y compromiso de la alta direccidn para con el cliente, se define la politica
de calidad y cuales son los roles, responsabilidades y autoridades de la
organizacion.

o Planificacion: Acciones para abordar riesgos vy
oportunidades, definir los objetivos de calidad y como se planifican los
cambios dentro de la empresa.

o Apoyo: Definir el papel que juegan los recursos
(personas, infraestructura y ambiente de trabajo), las competencias,
toma de conciencia, comunicacion dentro de la compaiiia, informacion
documentada y su control, la importancia de todos estos puntos dentro
de la compafiia, para un buen funcionamiento del sistema de gestion
de calidad.

o Operacién: Toma en cuenta la planificacion y control
operacional, requisitos de productos y servicios, disefio y desarrollo de

productos, mide el control de los procesos, productos y servicios,
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produccién y provision del servicio, actividades posteriores a la entrega,
control de salidas no conformes para futuras mejoras al sistema.

o Evaluacion del desempefio: Mide la conformidad del
cliente, se realizan auditorias internas, se cumple cada cierto tiempo
con revision por la direccion, con el fin de medir el correcto
funcionamiento del sistema.

o Mejora: Se realizan por medio de no conformidades y
acciones correctivas y revisiones periddicas de funcionamiento actual

de la compafia y sus cambios respectivos.
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Seccion 3.5 Metodologia para la verificacién, aseguramiento, control y

seguimiento de resultados

Para realizar una adecuada verificacion que asegurase la calidad dentro
de la compafiia es necesario que la empresa cumpla periédicamente con las

siguientes actividades:

o Capacitacion inicial del sistema de gestion de calidad
(politica, objetivos, estructura del sistema, cambios, caracteristicas,
beneficios, requisitos, beneficios, etc.) de todos los colaboradores de la
empresa.

o Capacitacion de los manuales, procedimientos,
formularios, instructivos, politicas, objetivos que se establezcan dentro

del sistema acorde a la empresa.

o Programa de Auditorias internas y externas.

o Seguimiento periodico de indicadores

o Programacion de revisiones por la direccion.

o Plan de capacitacion a nuevos colaboradores

o Evaluaciones del desempefio, programadas cada cierto
periodo.

o Medicion de satisfaccion del cliente

o Programa de capacitaciones periédicas a los

colaboradores.



CAPITULO IV: LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSA
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Seccion 4.1 Anédlisis de la causa raiz del problema

Para lograr obtener un panorama mas claro de la problemética que vive
la compafiia Aplicom S.A, de una forma mas ordenada y estructurada, se va a
desarrollar mediante la metodologia DMADV (Definir, medir, analizar, disefiar
y verificar) utilizando en esta seccidon las primeras tres tareas de la
metodologia, definir medir y analizar. Dentro de cada uno de esos puntos de
la metodologia, se van a implementar herramientas que permitan obtener
informacion mas clara y nos brinden resultados mas acertados en cuanto a la
criticidad de cada uno de los efectos que se van a definir inicialmente, por
ende, los resultados que se obtendra son puntos clave para brindar una
solucion que se ajuste mas a la necesidad de la empresa y sea de gran

impacto en cuanto a mejora.

A continuacion, se detalla una tabla con las herramientas utilizadas para
el desarrollo del proyecto en las etapas de definir, medir y analizar, y la
justificacion del uso, por qué se consideraron las idoneas o adecuadas para el

desarrollo de cada uno de los puntos.
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Herramientas DMADV
Justificacion para el desarrollo del proyecto

Entrevista inicial con altos mandos (presidente, gerencia general,
lider de excelencia organizacional o encargado de proyecto),
Entrevista guienes comentan y detallan cuéles son las principales dolencias
que enfrenta la empresa en la actualidad, y brindan el punto de
partida para la identificacién de causas y requerimientos.
Realizada con gerencia general y jefaturas de las distintas areas
de la empresa, quienes expresan cuales son las principales
causas que generan problema o algun tipo de malestar en las
Lluvia de ideas distintas areas de la organizacion, la importancia de este punto es
ampliar la definicion de la problemética, conocer distintas
Definir opiniones y alinear la informacién con el problema planteado
inicialmente en la entrevista con los altos mandos.
Esta herramienta permitio graficar y clasificar las causas
Diagrama mencionadas en la lluvia de ideas utilizando las cinco M, con el fin
Ishikawa de continuar en analisis de causa raiz y determinar si el problema
esta determinado mayoritariamente por una de estas areas.
Esta herramienta se utilizé con el fin de descartar las causas no
Tabla de costos y . : . .
frecuencia de contribuyentes, reflejando en una forma visual y fa_cn de entender
incidencia de para los altos mandos de la empresa, la frecuencia en la que se
causSas presentan cada una de estas causas y el costo que esta
' representando en la empresa.
Esta herramienta se utilizé en la misma linea del analisis de
Pareto causas, utilizando los datos generados en la tabla de costos y
frecuencias anterior, con el fin de medir cuéles son las causas
que tienen mayor peso de afectacidn para la organizacion.
.| Instrumento de . . . -
Medir evaluacion de Este instrumento permitié determinar el cumplimiento o no
- cumplimiento de los requisitos de la norma INTE/ISO 9001:2015
cumplimiento de T O : -

L dentro de organizacién. La verificacion de esta informacion se
los requisitos de la realiz6 con entrevistas directas al personal y verificacion de
norma INTE/ISO evidencias in situ P Y
9001:2015 '

Gréficos de

cumplimiento e e . L

incumplimiento Estos graficos permitieron Ia_1 determinacion de los componentes

. de la norma con mas necesidades en la empresa, otorgando la

Analizar | por componente . R . i

de la norma linea base para el posterior disefio de acciones, actividades y

roductos concretos, propios del sistema de gestion.

INTE/ISO P prop 9

9001:2015.
Tabla 1. Herramientas y justificacion para el desarrollo del proyecto

(definir,

medir y analizar).




Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.
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4.1.1 Definir

Inicialmente para definir todos los problemas que percibe la compafiia,
se definen las &reas y procesos posibles y se realiz6 una lluvia de ideas con
la gerencia general y jefaturas de areas, en la misma se les solicitd indicar
cuales son los problemas que se han venido presentando con mas frecuencia,
cuales han sido mas significativos para el area y han representado una

dolencia mucho mayor a nivel de empresa.

A continuacion, se detalla las actividades comerciales a las que se
dedica la organizacién y que forman parte del proyecto y la lluvia de ideas
generada de la reunién con los altos mandos y lideres de la empresa.

4111 Actividades comerciales

Laserfiche

- — Seclocalizciény | venta de equipo
vehicular
g Desarrollo de
programa con una
: solucién a la medida.
« Espacio en la nube.
: + Mantenimiento.

Figura 10. Actividades comerciales de la empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.
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4.1.1.2 Lluvia de ideas

¢ Cudles son las causas con mayor afectacion en la empresa Aplicom S.A?

Figura 11. Lluvia de ideas de causas que estan afectando la pérdida competitiva de la
empresa Aplicom S.A

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.

Una vez que se definieron las causas que inciden mas en el problema,
se procedio a ordenarlas por medio de un diagrama Ishikawa, el cual facilita la

visualizacion, mediante la clasificacién de los grupos representados.




Diagrama Ishikawa

Rotacion de personal Falta de vehiculos Instalaciones no

Falta de capacitacion Falta de mantenimiento
a equipos

adecuadas

Falta de liderazgo de
altos mandos

Falta de personal
especializado

Falta de sensibilizacion y Falta de calibracion de
COMmpromiso equipos

Mo hay perfiles de puestos

Falta de Tablet Mala distribucicn del

legar de trabajo

Quejas de clientes
Mal control de inventario

Pérdida de negocios por falta
de certificacion en calidad
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T

Falta de estandarizacion de

procesos Carencia de indicadores.
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Falta de procedimientos

Figura 12. Diagrama Ishikawa de las causas gque proporcionan la pérdida de competitividad de la empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020
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Finalizada la categorizacion de las causas en el diagrama Ishikawa, se
procede a realizar un cuadro de costos, con el fin de poder determinar cuales
causas son las que tienen un mayor impacto econémico en la compafiia y asi
poder enfocarse en una solucién que brinde un efecto mas sustancial a la
empresa, ademas, de poder cuantificar cual es el valor total econdémico
generado por todas las causas y visualizar con mayor precision el problema
general de la compafiia.

Para ello se dio la colaboracién de la gerente general, gerente
financiero, jefe de recursos humanos, jefe de excelencia organizacional
quienes colaboraron indicando los costos mensuales aproximados que la
empresa tiene establecido para cada una de las causas, ya que, con el paso
del tiempo al observar la incidencia de estas causas de forma mensual, la
compaiiia les asigndé un costo que representa el valor de “pérdida” a nivel

economico.

A continuacion, se presenta una tabla con el detalle correspondiente a

un promedio calculado del afio 2019 a marzo 2020.



Pérdida de negocios por falta de Certificacion en Calidad 2 negocios ¢ 4 800 000,00 ¢ 9600 000,00
Pérdida de negocios por falta de efectividad comercial 2 negocios @ 4 800 000,00 ¢ 9600 000,00
Alta incidencia en quejas 18 quejas @ 186 700,00 ¢ 3360600,00
Falta de procedimientos y controles 12 horas @ 96 000,00 ¢ 1152000,00
Falta de vehiculos 140 taxis @ 5 400,00 ¢ 756 000,00
Falta de Tablet para personal técnico 180 horas ¢ 3 333,00 ¢ 599 940,00
Rotacién de personal 2,5 personas @ 225 000,00 @ 562 500,00
Poca digitalizacién documental, mucho documento fisico 150 horas ¢ 3 333,00 ¢ 499 950,00
Falta de Capacitacion 40 horas ¢ 9 999,00 ¢ 399 960,00
Instalaciones no adecuadas 1 alquiler ¢ 299 990,00 ¢ 299 990,00
Falta de sensibilizacion y compromiso del personal 70 horas ¢ 3 333,00 ¢ 233 310,00
Falta de estandarizacion de procesos 50 horas ¢ 3 333,00 ¢ 166 650,00
No existen objetivos de calidad 50 horas ¢ 3 333,00 ¢ 166 650,00
Carencia de indicadores importantes 50 horas ¢ 3 333,00 ¢ 166 650,00
No existen perfiles de puesto 50 horas ¢ 3 333,00 ¢ 166 650,00
Falta de personal especializado 3 subcontratos ¢ 26 000,00 ¢ 78 000,00
No existe control de inventarios 2 faltantes ¢ 30 000,00 ¢ 60 000,00
Falta de liderazgo de jefaturas y gerencias 50 horas ¢ 666,60 ¢ 33 330,00
Falta de calibracién de equipos 6 horas ¢ 3 333,00 ¢ 19 998,00
Mala distribucién del lugar de trabajo 3 horas ¢ 3 333,00 ¢ 9 999,00
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Monto total mensual aproximado ¢ 27932 177,00

Tabla 2. Principales causas y costos promedio mensual aproximado.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020
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Como podemos observar todas causas representan un valor econémico
de “pérdida” para la empresa, algunos de una forma mas grave y otros no
tanto, pero lo que si es claro es que al final todos estan representando una
dolencia y afectan a la empresa de una u otra forma, los impactos mas

relevantes son:

Pérdida econdémica.

Pérdida de clientes.

Mala imagen para la empresa.

Pérdida de credibilidad y confianza de la organizacion.
Pérdida de sentido de pertenencia de los colaboradores.
Generacion de riesgos legales y financieros.

Etc.

YV V.V V V V V
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4.1.2 Medir

Basados en el Cuadro 1. Principales causas y costos promedio
mensual aproximado, de la empresa Aplicom S. A, en desarrollo del punto dos
de la metodologia DMADV, se realiza una medicion en este caso de las
principales causas que afectan o impactan de forma negativa a la empresa,
para ello es necesario realizar un Diagrama de Pareto, el cual funcionara como
guia, de cuales son los puntos que esta afectando mas la economia de la
empresa, sin embargo es necesario mencionar que la implementacion de un
sistema de Gestion de calidad tiene el principio de cumplimiento para evacuar
todas las causas mencionadas y algunas otras causas que la empresa no
percibe o no ha detectado porque no ha alcanzado un punto critico

actualmente.

A continuacion, se detalla el Diagrama de Pareto, el mismo que detalla
costo mensual aproximado, y porcentaje acumulado de cada una de las
causas generando como resultado la regla de Pareto 80/20, que el 80% de

las consecuencias proviene del 20% de las causas.
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Diagrama de Pareto con las principales causas que generan la problematica de Aplicom S.A
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Figura 13. Diagrama de Pareto de gasto mensual aproximado de principales causas, de la empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.
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Tomando en cuenta que existen 3 causas principales que son el 20%
del total de las causas, que representan el 81% de la problematica que afecta
mas a la empresa Aplicom S.A, solicitamos un detalle mas especifico a la alta

gerencia sobre esas causas, los mismos indicaron lo siguiente:

1. Pérdida de Negocios importantes por falta de
certificacion en calidad: Segun la alta gerencia cuando se
indica como causa pérdida de negocios importantes, es

especificamente por la falta de una certificacion de calidad, de

empresa privada o gubernamental, que solicita dentro de los
requisitos de contratacion una certificacion de calidad que
garantice los productos y servicios que desean adquirir, la
Empresa Aplicom S.A ha registrado durante los ultimos tiempos
afio 2019 a los primeros meses del presente afio, la pérdida de
un promedio de 2 negocios al mes y ellos manejan un valor
promedio de negocio de ¢ 4,800.000.00, es por esa razén que
ellos estiman la pérdida de ¢9,600.000.00 en promedio, al mes
por esa causa.

2. Pérdida de negocios por falta de efectividad
comercial: Este tipo de causa se estima igual por cantidad de
negocios perdidos al mes, pero estos son negocios que la
empresa los tenia dentro de su cartera de clientes con servicio
activo, y el cliente decidid no continuar mas con Aplicom S.A
porque no se sentia conforme con los productos o servicios
recibidos, o porque encontraron una mejor opcién, también
dentro de ésta causa la empresa abarca negocios en los cuales
la empresa ofertd y no se los adjudicaron porque otras empresas
ofrecian mejores condiciones, de igual forma se estima un

aproximado de 2 negocios al mes, con los mismos valores
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econémicos mencionados en la causa 1 pérdida de Negocios
importantes por falta de certificacion en calidad.

3. Alta incidencia de quejas y reclamos: Segun
anotaciones que lleva el area de servicio al cliente o SAC se
registra un promedio de 18 quejas al mes, la empresa asigné un
costo de atencion de quejas el cual incluye desde costos
operativos, administrativos, insumos, tiempos...el cual tiene un
valor promedio de ¢186,700.00 cada una en promedio, lo que
resulta en un valor total mensual promedio de ¢3,360.600.00.,
cabe destacar que la empresa no cuenta con un procedimiento
o tratamiento de quejas y reclamos, Unicamente las reciben por
medio de llamadas, correos y WhatsApp y procede a solucionar
en el momento al cliente, pero no realizan una tipificacion de las
guejas, no analizan la causas, no registran, no documentan, y
mucho menos realizan un analisis y plan de accion para poder

eliminarlas o mitigarlas.

Es importante tener claro el panorama completo de la problematica de
la empresa, obtener evidencia de cuales son las principales causas que
afectan mas a la compairiia, determinar el valor econémico que representan
cada una de las causas, tener presente cual es el orden de afectacion de cada
una de las causas para la empresa, pero no menos importante es dejar en
claro que todas las causas que se han mencionado cuenta con un principio de
cumplimiento bajo un sistema de gestidn de calidad, basados en la norma ISO
9001:2015, ésta norma abarca la solucidn no solo para las principales causas
si no que incluye la respuesta que solventa a todas las causas determinadas
por la empresa Aplicom S.A, es por ello el siguiente paso va a ser realizar un
diagndstico de cumplimiento de la empresa, con los requisitos obligatorios que

pide la norma y visualizar la brecha de incumplimiento que existe inicialmente
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para su total conformidad. Este diagndéstico inicial seré la base de trabajo, bajo

la cual se va a realizar un plan de implementacion.

La norma de Calidad 1ISO 9001:2015 cuenta con 10 capitulos, del
capitulo 1 al 4 son capitulos introductorios que la norma utiliza para explicar
bases de fundamento de la norma, a partir del capitulo 4, hasta llegar al
capitulo 10, la norma comienza a explicar a profundidad toda la estructura y
plasma los requisitos obligatorios y de total cumplimiento, dentro de cada uno
de ellos por medio de la palabra “debe” y realiza recomendaciones de acciones

por medio de las palabras “podria” o “deberia”.

Con la colaboracién de la alta gerencia y jefaturas de la empresa
Aplicom S.A, se determind el cumplimiento de los requisitos obligatorios o
“‘debes” para cada uno de los capitulos y estructura de la norma, ver lista de
requisitos detallada en Anexo 1, a continuacion, se presenta el resumen por

medio del siguiente cuadro:

Diagndstico inicial de cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001:2015,
Empresa Aplicom S.A

Clapitulo e Nombre de capitulo de la horma Requis;,itos por Cumple N
a Norma capitulo Cumple

4 Contexto de la organizacion 24 2 22

5 Liderazgo 29 0 29

6 Planificacion 27 0 27

7 Apoyo 41 0 41

8 Operacién 122 0 122

9 Evaluacion del desempefio 35 0 35

10 Mejora 15 0 15

Total 293 2 291

Tabla 3. Diagndéstico inicial de cumplimiento de requisitos de la norma ISO
9001:2015, Empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.



Diagndéstico inicial de cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001:2015,
Empresa Aplicom S.A
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Figura 14. Grafica de diagndstico inicial de cumplimiento de requisitos de la Norma ISO 9001:2015, de Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020
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Ademads, como punto indispensable de la medicion tomando como base
el Cuadro 2. Diagnéstico inicial de cumplimiento de requisitos de la norma ISO
9001:2015, de la Empresa Aplicom S. A, se puede indicar que el diagnostico
inicial expresado en cantidad y porcentajes es el siguiente:

Cantidad de requisitos que

cumple y no cumple la
empresa Aplicom S.A.

2

= Cumple = No Cumple

Figura 15. Gréafica de cantidad total de cumplimiento de requisitos, de Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020

Porcentaje de cumplimiento
de requisitos de la empresa
Aplicom S.A.

1%

= Cumple = No Cumple

Figura 16. Grafica de porcentaje total de cumplimiento de requisitos, de Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.



Cabe destacar que la medicion del diagndstico inicial se realizé basada
en el “cumplimiento” o0 “no cumplimiento” de un requisito, bajo un punto de vista
bastante critico y objetivo , buscando Unicamente mostrar la realidad actual de
la empresa, también es importante mencionar que en varios de los requisitos
gue solicita la norma la empresa cuenta con un cumplimiento parcial, donde
se evidencia un principio de cumplimiento por parte de la organizacion pero,
no se abarca en su totalidad por lo que en esos casos se determinaron como

“no cumplimientos”.

4.1.2 Analizar

Iniciando con el analisis de los datos obtenidos de la etapa definir y
medir, tomando como referencia la Figura 10. Diagrama de Pareto de gasto
mensual aproximado de principales causas, de la empresa Aplicom S.Ay el
Cuadro 1. Principales causas y costos promedio mensual aproximado, se
puede determinar que el 20% de las causas que representan el 81% de la
problematica en este caso, se concentran en 3 causas especificas como lo
son: las pérdidas de negocios importantes por falta requisito de certificacion
en calidad, perdidas de negocios por falta de efectividad comercial y alta
incidencia en quejas y reclamos de clientes, los cuales representan un valor
promedio total de ¢ 22,560.600.00, una cifra sin duda alarmante que tiene a
la empresa obligada a buscar una solucion eficiente y eficaz, para que el futuro
de la compalfiia no se vea en riesgo, las otras 17 causas que se mencionan en
el diagrama de Pareto, tiene un valor total de ¢ 5,371.577.00 una cifra menor
pero no menos significativa ya que representa una suma de dinero que la
empresa podria estar percibiendo como una ganancia y podria significar el

crecimiento esperado, pero se fuga a través de esas causas.
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Sin duda alguna es preocupante que una empresa pierda tantas
oportunidades de negocios por la falta de un requisito de certificacion de
calidad ISO 9001:2015, si la empresa quiere mantenerse en el mercado debe
tomar decisiones y acciones para ir actualizadndose ante las demandas que se
generan en un mercado globalizado y mas exigente dia con dia. También
basados en la segunda causa mas importante, la pérdida de negocios por la
falta efectividad comercial, en la cual se indica que en ocasiones eran clientes
activos de la empresa, que decidieron no continuar mas con Aplicom S.A, e
irse con otra empresa, 0 que se refiere a negocios que fueron ganados por
otras empresas con mejores condiciones, sin duda alguna se debe a que no
hay una gestion adecuada en la organizacién y que no se estan cumpliendo
las expectativas de los clientes, eso se refleja en la tercer causa mas
importante que es alta incidencia de quejas y reclamos, son la muestra de la
insatisfaccion que tienen los clientes con los productos, servicios o con la
gestion de la organizacion, cabe recalcar que la empresa no cuenta con una
gestion adecuada a los reclamos y quejas, en la actualidad Uunicamente los
resuelven, e incurren en el costo que le asignaron pero, no los documentan,
no los tipifican, ni se crea un plan de accion para encontrar la causa raiz y una
solucion, la falta de documentacién y una inadecuada gestion a los problemas,
complican el panorama de la empresa pero sin duda alguna afirma su gran
necesidad inmediata por tomar acciones que colaboren al solventar los
problemas existentes que pueden ocasionar que la empresa se encuentre en

una pendiente tendiente a la caida.

Otro punto que inicialmente puede ser negativo para la empresa, pero
gue termina de afirmar que la compafia cuenta con una gran necesidad de
mejorar, es el diagnéstico inicial de cumplimiento de requisitos para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad I1ISO 9001:2015, el cual

dio como resultado de un 99% de incumplimiento a los requisitos, se puede
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afirmar que la empresa actualmente cuenta con indice muy bajo, casi nulo de
gestion de calidad, como fue mencionado anteriormente la evaluacion de
cumplimiento de cada uno de los requisitos se realiz6 de forma objetiva y muy
critica, en varios requisitos la empresa cuenta inicialmente con un principio de

cumplimiento pero no en su totalidad por que se calific6 como no cumplimiento.

Realizando un analisis general de la situacion, tomando en cuenta todas
la causas que generan el problema global de la empresa, se puede determinar
gue todas ella se pueden solventar mediante la implementacién del Sistema
de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015, el mismo que a su vez no solo va a
solventar los problemas actuales sino que va a representar beneficios
innumerables para la organizacion y tomando en cuenta la gravedad de los
problemas y su incremento los ultimos tiempos, un Sistema de Gestion de
calidad, a este nivel organizativo puede significar que la compafiia se

mantenga activa y funcionando y no contindie rumbo al fracaso.



CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION
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5.1 Disefio

A continuacion, se presenta una tabla resumen con las herramientas

utilizadas y la justificacion para el desarrollo en el proyecto, en la etapa de

disefio y verificacion de la metodologia DMADV.

Herramientas DMADV

Herramientas \

Justificacion para el desarrollo del proyecto

Solucidn: Diseiio de un sistema de gestién de calidad basados en la norma ISO

9001:2015

Diagrama Gantt

Herramienta utilizada para la planeacién de proyectos, donde
se determinan estratégicamente las actividades, acciones,
productos concretos, tiempos y responsables necesarios para

requisitos de la
norma
INTE/ISO
9001:2015

y plan de - -
ACCitN llegar al cumplimiento total de los requerimientos de norma
L ' INTE/ISO 9001:2015, en el marco del disefio del Sistema de
Disefar Gestion de Calidad.
M Estas herramientas fueron parte de las acciones orientadas al
apeoy o L
. cumplimiento de los requerimientos de normay
levantamiento s ! o
d adicionalmente una de las necesidades mas importantes
€ procesos. .
manifestada por la empresa.
Analisis e S o
econémico de La propuesta de_:fmallss de mejora indica Ic_)s cht_erlos que
abarcan la solucion propuesta y los costos implicitos a ellas.
la propuesta.
Instrumento de | Este instrumento permitié determinar el cumplimiento o no
evaluacion de | cumplimiento de los requisitos de la norma INTE/ISO
cumplimiento 9001:2015 una vez realizadas las acciones, actividades y
Verificar de los productos mencionados.

Se utilizan los graficos de barras y circular para representar de
forma mas sencilla y visual los resultados obtenidos, con el fin
de demostrar el avance alcanzado.

Tabla 4. Herramientas y justificacion para el desarrollo del proyecto (disefio y
verificacion).

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.
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La solucién que se va a plantear para solventar la problemética que
enfrenta la empresa Aplicom S.A, va a ser el disefio de un plan de
implementacion del Sistema de Gestion de calidad ISO 9001:2015, el cual
tiene como garantia y promesa, que con una buena gestiéon por parte de la
organizacion, solventar los problemas que se detectaron como sus grandes
dolencias y se espera que venga a dar un giro a la compafiia que impulse su

potencial y le permita alcanzar sus propdsitos como organizacion.

El plan de implementacion del sistema de Gestion de calidad 1SO
9001:2015 va a estar a cargo de la jefe de excelencia organizacional Yuliana
Corrales, quien cuenta con preparacion en administracion con énfasis en
recursos humanos, por ende como parte de la propuesta de mejora es la
contratacion de un gestor de calidad con experiencia en la norma, para que
realice con desarrollo del proyecto adecuado o bien le brinden la asesoria y
colaboracion a la encargada actual por medio de un consultor experto en el
area y la norma. A continuacién, se detallan las fases de implementacion con

las que va a contar el proyecto:

y

Mejora

Verificacion

Implementacion

y

Planeacion

Disefio y
Capacitacion

Diagnostico

Figura 17. Fases para la implementacién del SGC ISO 9001:2015, de Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.



Nombre del proyecto:

Implementacion de Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015

Elaborado por:

Ana Julia Abarca Sequeira/ Yuliana Corrales

Empresa:

Aplicom S.A

Fecha:

3 de febrero del 2020.

Control de meses

o
N
o
N

Oct
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Nov

Dic

Fase - Fecha Fecha Duracioén Porcentaje
; Actividad o tarea Responsable L ; -
nimero de inicio Final en dias de Avance
1 |Diagnéstico Alta gerencia, lider de proyectoy | 43105100 |2g/02/20| 25
pasante.
2 |Planeacion Alta gerencia, lider de proyectoy | 550350 |16/04/20| 44
pasante.
3 |Disefioy Capacitacien |8 96rencia, lider de proyectoy | ,q,0059 30110120 190
pasante.
4 Implementacion Toda la organizacién 30/04/20 |27/11/20 207
5 Verificacion Encargada de proyecto y jefaturas. | 18/05/20 |28/01/21 250
6 Mejora Encargada de proyecto y jefaturas. | 30/04/20 |28/01/21 268

Tabla 5. Plan con fases de implementaciéon de sistema de gestién de calidad ISO 9001:2015,

Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020

Empresa
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5.1.1 Fase 1 Diagndstico

El diagndstico inicial de la empresa con respecto al cumplimiento de los
requisitos obligatorios que requiere una certificacion de calidad ISO 9001:2015
y se muestra en la Figura 11. Gréfica de porcentaje total de cumplimiento de
requisitos, de Aplicom S.A. que el porcentaje de cumplimiento es de un 1%y
el de incumplimiento es de 99%, como resultado el plan de trabajo va a ir
enfocado a casi una totalidad de las actividades requeridas para cumplir con

todos los requisitos.
5.1.2 Fase 2 Planeacion

Durante esta fase se van a desarrollar planes de accion por capitulo, de
la norma I1SO 9001:2015, abarcando cada uno de los requisitos solicitados,

con el fin de mantener un orden de ejecucion, cumplimiento y avance, para

una adecuada implementacion del SGC.

A continuacion, se detalla el plan de trabajo por capitulo.



5.1.2.1 Capitulo 4 Contexto de la organizacion.
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Orga aclo
nzumne:?o Actividad o tarea Responsable Feiz?ca::e Fecha Final T;Z?;Zn zzr;\e/;];ij: AL
Abr | May|Jun| Jul|Ago| Sep| Oct
4.1 |Comprension de la organizacion y su contexto
Anali h - - - A o L
alizar y hacer una matriz de cuestiones internas y ta gerencia, Lider 20004120 | 21/04/20 1 0%
externas de la empresa. de proyecto
Comprension de las necesidades y expectativas de las
42 |partes interesadas.
Anall.za.lr y hacer una matrizde partes interesadas ysus |Alta gerencia, Lider 20004120 | 22/04/20 ) 0%
requisitos del SGC. de proyecto
43 |Determinar el alcance del SGC.
Debe establecer los limites y alcance del SGC. Alta gerencia, Lider 23/04/20 | 24/04/20 1 0%
de proyecto
Mantener documer?tado e informado el alcance del SGC, | Alta gerencia, Lider 23/04/20 | 24/04/20 1 0%
a todas las partes interesadas. de proyecto
44 |Sistemade Gestion de calidad y sus procesos
Hacer m.'flpa de procesos con entradas, sall.das, Alta gerencia, Lider 27004120 | 29/04/20 ’ 0%
interaccion de procesos y recursos necesarios. de proyecto
Asignar responsables y lideres de ejecucion del SGC. Alta gerencia, Lider 29/04/20 | 30/04/20 1 0%
de proyecto
Hacer una matriz de riesgos y oportunidades. Alta gerencia, Lider 30/04/20 | 01/05/20 1 0%
de proyecto
Debg mantener informacion documentada de todo lo Alta gerencia, Lider 30/04/20 | 01/05/20 1 0%
anterior. de proyecto

Tabla 6. Plan de implementacion de SGC ISO 9001:2015 Capitulo 4, Empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020




5.1.2.2 Capitulo 5 Liderazgo
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ap 0) aerazgo
nzumnet-?o Actividad o tarea Responsable Fei(r:]?;:e Fecha Final T;Z?;Zn erzszr:?z AL
Abr | May|Jun| Jul|Ago| Sep| Oct
5.1 |Liderazgoycompromiso
Analizar y hacer una matrizde cuestiones internas y Alta gerencia, Lider 04/05/20 | 06/05/20 ) 0%
externas de la empresa. de proyecto
Hacer hojas de control de calidad basados en el Alta gerencia. Lider
cumplimiento de requisitos del cliente y requisitos g ' 06/05/20 | 20/05/20 14 0%
de proyecto
legales, para su constante chequeo.
Hacer matrizde R!esgos ygponuh’ldades gue pueden |Alta gerencia, Lider 20/05/20 | 21/05/20 1 0%
afectar la conformidad y satisfaccion del cliente. de proyecto
5.2 |Politica
Establecer, documentar e mformr?\r la politica de calidad | Alta gerencia, Lider 21/05/20 | 22/05/20 1 0%
de la empresa, a todas la partes interesadas. de proyecto
53 Roles, responsabilidades y autoridades en la
' organizacion.
Asignar, documentar e informar los roles, Alta gerencia, Lider
L ; . 2 2 2 2 1 %
responsabilidades y autoridades pertinentes al SGC. de proyecto 5/05/20 6/05/20 0%
Hacer propeQ|m|ento ypresentacion para presentar de | Alta gerencia, Lider 27005120 | 28/05/20 1 0%
forma periodica los resultados de proyecto
Hacer procedimiento yFormngno para la gestion Alta gerencia, Lider 28/05/20 | 29/05/20 1 0%
adecuada de los cambios que influyen en el SGC. de proyecto

Tabla 7. Plan de implementacion de SGC ISO 9001:2015 Capitulo 5, Empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020




5.1.2.3 Capitulo 6 Planificacion
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ap 0 6 Pla aclo
nzumn;:)o Actividad o tarea Responsable Fei(r:]?:::e Fecha Final D:nraclj?;c;n zzr;\‘jz;?g AllEIPAIAL,
Abr | May|Jun| Jul|Ago| Sep| Oct
6.1 |Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Hacer procedimiento y matriz de riesgos y oportunidades o
. Al rencia, Lider
yel tratamiento que se le va a dar a cada uno de ellos y agerencia, Lide 01/06/20 | 05/06/20 4 0%
. . de proyecto
evaluar la eficacia de las acciones.
6.2 |Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos
Establecer, comunicar, documentar y medir Alta gerencia. Lider
periodicamente los objetivos de calidad que van a medir (?e o c’to 08/06/20 | 12/06/20 4 0%
el rendimiento del SGC. proye
6.3 |Planificacion de los cambios
Hacer procedimiento y formulario a cumplir cada vez que
se vaya a realizar un cambio, para cumplir con una L
planificacion adecuada de riesgos, concecuencias, Alta gerencia, Lider 15/06/20 | 19/06/20 4 0%

integridad del sistema, recursos, responsables y
autorizadades.

de proyecto

Tabla 8. Plan de implementacion de SGC ISO 9001:2015 Capitulo 6, Empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020
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5.1.2.4 Capitulo 7 Apoyo

Capitulo 7 Apoyo

Fl’umo Actividad o tarea Responsable FeCha de Fecha Final Duratflon Porcentaje Al
nimero inicio endias de Avance
May | Jun  Jul
7.1 |Recursos
Contratar
D li alisi i i h - )
ebe real |zar_un_ analisis de capacidad operativa de recurso humano especialista ylider | 22/06/20 | 23/06/20 1 0%
para el cumplimiento del SGC.
de proyecto
Debe realizar un andlisis de capacidad yde infraestructura para el Contratar
cumplimiento del SGC (Vehiculos, edificio, equipos, software, especialista ylider | 23/06/20 | 24/06/20 1 0%
tecnologia de informacién y comunicacion). de proyecto
Debe hacer un andlisis dfa a_lm biente operativo en las .ir,1stalacio‘nes espe(égllitsr?ata;lider 24/06/20 | 25/06/20 1 0%
para un adecuado cumplimiento del sistema de Gestion de calidad.
de proyecto
Hacgr procedimiento para establecer quién, cémo, cada cuanto se Alta gerencia, Lider 25/06/20 | 26/06/20 1 0%
analiza y parametros aceptables de los recursos. de proyecto
Hacer procedimiento y formulario de registro que indique el o
h . ; L R Alt , Lid
tratamiento, medicién, calibracion y periodicidad de chequeo de los a gerencia, Lider 29/06/20 | 30/06/20 1 0%
A de proyecto
equipos.
7.2 |Competencias
Hacer perfiles de puestos para cada perfiles de trabajo. RR';':Q‘;I;? de 01/07/20 | 08/07/20 7 0%
Hacer un programa de capgcnggon anual,.Yguardar evidencia RRHH, Lider de 08107120 | 09107120 1 0%
documental de cada capacitacion y formacion. proyecto
Hac_er procedimiento de cumpllmlento de cor_1trata0|on be‘uo los RRHH, Lider de 09/07/20 | 10/07/20 1 0%
perfiles de puesto establecidos y competencias necesarias. proyecto
Hacer’p.rc?cedlm!entg de‘(,:umpllmlento de capacitacion anual, basado | RRHH, Lider de 09/07/20 | 10/07/20 1 0%
en andlisis de disminucién de brecha. proyecto

Tabla 9. Plan de implementacion de SGC ISO 9001:2015 Capitulo 7 parte 1, Empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020
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7.3 |Tomade conciencia
Hacer tallgres penodl.cos‘ de toma de conciencia del SGC ysu Alta gerencia, Lider 15/06/20 | 19/06/20 0%
importancia de cumplimiento. de proyecto

7.4 |Comunicacion
Establecer un medio oficial de mfgrmauon de aspectos rela?!onados Alta gerencia, Lider 15/06/20 | 19/06/20 0%
yde consulta del SGC para los miembros de toda la compafiia. de proyecto
Infglrmar’a todos Io§ mlembros,que seva .’?1 corlnlunlcar, cuar?do, Alta gerencia, Lider 15/06/20 | 19/06/20 0%
quién, cdmo ya quienes, a través del medio oficial establecido. de proyecto

7.5 |Informacién Documentada
Crear procedimiento que como se va a tratar la informacion
documentada, que maneja la empresa, codigos de identificacion, Alta gerencia, Lider 15/06/20 | 19/06/20 0%

versiones, actualizaciones, donde, como, cuando, quien conserva la
informacion, por cuando tiempo y donde se debe conservar.

de proyecto

Tabla 10. Plan de implementacion de SGC ISO 9001:2015 Capitulo 7 parte 2, Empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020



5.1.2.5 Capitulo 8 Operacién
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ap 0 8 Operacio
nz;n;?o Actividad o tarea Responsable Fezif]?gc?e Fecha Final D:JZ?;ZH erz\?;;?: D 20z
Abr | May| Jun|Jul| Ago| Sep| Oct
8.1 |Planificacion y control operacional
Se debe hacer un levantamiento de todos los
proced!rlnlentos, manuales, politicas y formularios de Alta gerencia, Lider 22/06/20 | 01/09/20 69 0%
operacion de la empresa y se deben establecer los de proyecto
criterios de aceptacion en cada uno de ellos.
Crear gontroles en var.los puntos del procesg que. Alta gerencia, Lider 01/09/20 | 11/09/20 10 0%
garanticen la conformidad, guardar como evidencia de proyecto
8.2 |Requisitos para los productos y servicios
Crear contrato de servicios con todos los clientes donde
se establezcan los regmsnos, forrpas de comunicacion, |Alta gerencia, Lider 14/06/20 | 18/09/20 04 0%
como se van a manejar los cambios, puntos de de proyecto
cumplimiento por ambas partes.
Crear una hola Qe entrega de produt.:to conforme, para |Alta gerencia, Lider 21/09/20 | 22/09/20 1 0%
guardar evidencia de la conformormidad del cliente de proyecto
8.3 |Disefioydesarrollo de los productos y servicios
Crear procedimiento a cumplir y formularios, donde del
proceso de disefio ydesarrollo de productos (Se debe Alta gerencia. Lider
especificar, puntos de control, responsables, tiempos a 3e o c'to 22/09/20 | 23/09/20 1 0%
cumplir, criterios, pruebas, aprobacién, entradas, salidas proye
esperadas, requisitos legales...).
8.4 Control de los procesos, productos y servicios
' suministrados externamente
Hacer Formulario de aceptacién de productos a Alta gerencia. Lider
proveedores con criterios a cumplir y lineamientos de 3e o (;to 22/09/20 | 23/09/20 1 0%
rechazo, ligarlos al procedimiento correspondiente. proye

Tabla 11. Plan de implementacion de SGC ISO 9001:2015 Capitulo 8 parte 1, Empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020
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8.5 |[Producciény provision del servicio
Crear fomularios de control y validacion durante el Alta gerencia. Lider
proceso productivo, ligarlo al procedimiento operativo g ' 23/09/20 | 25/09/20 0%
; de proyecto
correspondiente.
Crear formu]ano de trazablhda'd yestado del producto, | Alta gerencia, Lider 23/09/20 | 25/09/20 0%
para garantizar su buen manejo en todo momento. de proyecto
Crear formulario de control de cambios que identifique Alta gerencia. Lider
como, cuando, donde, quien va a realizar un cambio y (?e o clto 23/09/20 | 25/09/20 0%
cuales acciones se van a tomar. proye
8.6 [Liberacion de los productos y servicios
Crear procedimiento donde especifique bajo que
cr!ter!os se Ilbgran I.os productog 0 ser\ncps, baj(f que Alta gerencia, Lider 28/09/20 | 29/09/20 0%
criterios se evidencia la conformidad y quien esta de proyecto
autorizado a hacerlo.
8.7 |Control de las salidas no conformes
Politica que indique las acciones a tomar con respecto a Alta gerencia. Lider
las salidas no conformes, como se debe tratar cada g ' 29/09/20 | 30/09/20 0%

casoycomo se va a resolver segun el tipo.

de proyecto

Tabla 12. Plan de implementacién de SGC ISO 9001:2015 Capitulo 8 parte 2, Empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020
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5.1.2.6 Capitulo 9 Evaluacion del Desempefio

nzlr::;?o Actividad o tarea Responsable Fe;?(::e Fecha Final D:nrzclf;n zzrx;;?: Al
Abr |May|Jun|Jul|Ago|Sep|Oct
9.1 [Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion
Crear procedimiento y formularios de evaluacion del Alta gerencia. Lider
desempefio de: Proveedores, colaboradores, jefaturas, 9 ' 01/10/20 | 09/10/20 8 0%
. L o de proyecto
gerencias y evaluacion del Desempefio del SGC.
Crear procedimiento y encuenstas de satisfaccion al Alta gerencia, Lider 01/10/20 | 09110120 8 0%
cliente. de proyecto
9.2 |Auditoria interna
Hacer plan anual de auditorias internas periodicas para Alta gerencia. Lider
medir cumplimiento adecuado del SGC, procedimiento g ' 12/10/20 | 13/10/20 1 0%
. ; . de proyecto
aplicable y formularios necesarios.
9.3  [Revision por la direccion
Hacer plan anual de reuniones de revision por la Alta qerencia. Lider
direccion yla presentacion con los puntos requeridos a 9 ' 13/10/20 | 14/10/20 1 0%
L de proyecto
exponer en cada revision.

Tabla 13. Plan de implementacién de SGC ISO 9001:2015 Capitulo 9, Empresa Aplicom S.A.
Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020



5.1.2.7 Capitulo 10 Mejora
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Sep| Oct

F”unto Actividad o tarea Responsable Fecha de Fecha Final Dura(flon Porcentaje AR
numero inicio endias de Avance
Abr |May|Jun|Jul|Ago

10.1 |Generalidades

Crear un plan de accién con revisiones periodicas de Alta gerencia. Lider

mejoras en productos, senicios, mejorar el desempefio, (?e o (gto 15/10/20 | 16/10/20 1 0%

la eficacia del SGC. proye

Crear procedimiento de Mejora continua, y formularios

lanes de accién para implementar mejoras sugeridas o | Alta gerencia, Lider

P 10n para Imp joras sugeri gerencia, LIG®T| 4 610100 | 2171020 | 5 0%

porque se tenga evidencia de efectos no deseados que de proyecto

se desean corregir.
10.2 [No conformidad y accion correctiva

Crear procedimiento y formularios de cumplimiento ante

una no conformidad yu.na ac0|'on correctiva, como se Alta gerencia, Lider 22110120 | 28110120 6 0%

debe tratar para corregirla y evitar que se welva a de proyecto

presentar.
10.3 |Mejora continua

Hacer programa de revisiones de resultados de distintos Alta gerencia. Lider

aspectos del SGC, con el fin de desarrollar mejoras en g ' 28/10/20 | 30/10/20 2 0%

el sistema.

de proyecto

Tabla 14. Plan de implementacién de SGC ISO 9001:2015 Capitulo 10, Empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020
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5.1.3 Fase 3 Disefio y capacitacién

Durante el desarrollo de esta fase se inicia con el cumplimiento del plan
de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad conforme a la norma
ISO 9001:2015, desarrollando y materializando cada uno de las actividades o
tareas mencionadas dentro del plan, tratando de cumplir a totalidad en tiempo
y forma, para lograr el avance esperado. Como parte de esta etapa, una vez
gue se tiene el disefio completo se procede a capacitar a todos los miembros
de la empresa y personas involucradas, con la intencion de iniciar casi en

paralelo con la siguiente etapa de implementacion.

5.1.4 Fase 4 Implementacion

En esta etapa se inicia con la ejecucion y puesta en practica de todas
las actividades, tareas, controles, cumplimiento de procedimientos, completar
formularios, matrices, planes, crear registros y guardar informacion
documentada que evidencie el cumplimiento acorde a la documentacion del
sistema de gestion de calidad y a lo que la misma solicita, con el fin de dar

inicio a una nueva cultura de trabajo que esté alineada a la calidad.

Durante los primeros meses del afio 2020, se dio inicio con las primeras
etapas de implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015,
es importante también indicar que, si bien es cierto se disefié un cronograma
con las tareas para la implementacion del sistema, la empresa tomé la decision
de desarrollar actividades prioritarias, atendiendo a las condiciones de la
realidad del contexto y urgencias de la organizacion, se inicio en el mes de
marzo y abril con el disefio, documentacion y capacitacion para el
cumplimiento de varios requisitos de la norma, ademas se iniciaron varios
puntos que dan marcha para el cumplimiento de mas requisitos, que se

encuentran en proceso de su proximo cumplimiento total.
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Es importante mencionar algunos detalles bajo los cuales se
desarrollaron las actividades, con el fin de mostrar el nivel de compromiso,

metodologia y calidad para la implementacion del sistema.

Inicialmente se desarroll6 un mapa de procesos de la empresa, el cual
busca tener un panorama mas claro de la organizacién y su estructura en
términos de gestion de calidad, el mapa contiene los procesos estratégicos,
operativos, de apoyo y de evaluacion, esta actividad fue realizada con gerencia

general, las jefaturas de las distintas areas y el lider del proyecto.

IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS APLICOM S.A

Procesos estratégicos

Procesos de
innovaccioén y
desarrollo

Procesos de
gestién de calidad

3

Procesos operativos

Procesos de apoyo

Procesos de evaluacion

»

(%2]
L
|_
=
L
—
o

CLIENTES

Figura 18. Mapa de procesos de Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.
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Una vez mapeados los procesos de la empresa, es indispensable dejar
definida la piramide documental, con la que va regir y gestionar la

documentacion de la organizacion.

A continuacion, se ilustra la piramide:

Manual de calidad

Politica de calidad

Procedimientos

Politicas y protocolos

Formularios y registros

Figura 19. Piramide documental de la empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.

Con la piramide documental implicita dentro del Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa, es necesario brindar un codigo para clasificar y
controlar los diferentes tipos de documentos que se manejan dentro de la
empresa y del sistema, para los cuales fueron asignados de la siguiente

manera.
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Tipo de documento Cdédigo
Manual de calidad MC
Politica de calidad POL

Procedimientos PR
Politica / Protocolo POL/PT
Formulario / Registro FO/ RE

Tabla 15. Cddigos de documentacion empresa Aplicom S.A

Fuente: Empresa Aplicom S.A.

Como se menciona anteriormente la empresa tomo la decision de hacer
una prioridad al levantamiento, capacitacion e implementacion de
procedimientos, formularios y otros documentos, para ciertas areas que
reflejan falta de organizacién en sus operaciones, y ven primordial comenzar
a subsanar de forma inmediata, realizando estas actividades de forma
anticipada a las fechas establecidas dentro cronograma de implementacion

gue se establecio.

Los procesos prioritarios para la compafiia serian los sefialados en

color naranja, en el mapa de procesos:
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IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS APLICOM S.A

%)
L
-
=z
[
—
O

CLIENTES

Figura 20. Procesos prioritarios para la empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.

Una vez hecha la indicacion por la empresa de dar prioridad, con el
cumplimiento de los siguientes pasos para el levantamiento de los

procedimientos:

1. Se realiz6 una reunion con los colaboradores que ejecutan las
tareas especificas del procedimiento y la jefatura o supervisor del
areay se le hacen las siguientes preguntas: ¢ Qué hace? ¢ Como
lo hace? ¢ Cuanto tiempo tarda? ¢Qué registro realiza? ¢ Como

se asegura que se cumpla? ¢Qué controles aplican?
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Se documenta la informacién suministrada por la persona que
ejecuta y se crea un procedimiento borrador.

Se discute ese borrador del procedimiento con la persona que
ejecuta y su jefatura, se les realizan preguntan como: ¢En qué
puntos son frecuentes fallos, atrasos u problemas?, se crea un
punto de control o una solucion con el fin de mejorar el proceso
actual.

Una vez realizadas todas las mejoras se procede a realizar un
diagrama de flujo del procedimiento, para crear una herramienta
visual que facilite el entendimiento de las tareas.

Se crea el procedimiento formal el cual contiene las siguientes
partes:

e Encabezado: Nombre de procedimiento, cédigo de
documento, version actual y justificacion de cambios de
version, indicacion que este documento pertenece al
Sistema de Gestion de calidad.

e Propdsito y alcance.

e Definiciones.

e Lineamientos generales.

e Diagrama de Flujo.

e Descripcién del proceso: Actividad, responsable,
registro, detalle, tiempo de duracion, entrada y salida de
la actividad.

e Control de informacion documentada: documento,
responsable de conservacion, ubicacién, forma de
conservacion y recuperacion y tiempo de conservacion.

Ver ejemplo de procedimiento realizado en Anexo 3.
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Se solicita revision y aprobacion de los procedimientos de la
gerente general.

Se procede a capacitar, para que el personal a partir de esa
capacitacion, inicie con la implementacion del mismo, ver

fotografias de capacitacién en Anexo 4.

Ademas, como parte inicial de las capacitaciones a los colaboradores,

se realizaron talleres con todo el personal de la organizacién, abarcando los

siguientes temas de formacion en Sistemas de Gestion de Calidad ISO

9001:2015, para lograr propiciar en la empresa un conocimiento basico del

tema e incentivar cultura en las personas.

Los temas tratados en los talleres fueron los siguientes:

YV V V V

Qué es un Sistema de Gestion de Calidad.

Qué es ISO 9001:2015.

Qué es un manual de calidad.

Qué son auditorias internas y externas, y cuales son las
caracteristicas esenciales de un auditor.

Qué es calidad, gestion de calidad, acreditacion y certificacion
en calidad.

Qué es una no conformidad y una accion correctiva.

Cual debe ser el rol y compromiso individual de cada colaborador
con el sistema.

Por qué la satisfaccion del cliente es tan importante, para cuidar

el sistema de gestion.

Estos talleres fueron realizados los dias 2 y 3 de marzo del 2020, en

formacion de 2 grupos (Grupo #1 y Grupo #2), en 2 horarios al dia.



103

Se realizé una tabla donde se representan las causas establecidas y

desarrolladas durante el proyecto que generan la problematica a la empresa y

se definié el punto de la norma INTE/ISO 9001: 2015, que responde a modo

de requisitos y cumplimientos solicitados dentro de la misma, lo que brinda

evidencia que la solucion planteada es acertada a la situacion actual de la

organizacion.

Causas

Punto de la norma INTE/ISO 9001:2015,

Pérdida de negocios por falta de
Certificacion en Calidad

que solventa la causa.

Norma INTE/ISO 9001:2015, completa.

Pérdida de negocios por falta de
efectividad comercial

5.1.2 Enfoque al cliente.
8.2.1 Comunicacion con el cliente.

Alta incidencia en quejas

5.1.2 Enfoque al cliente.
9.1.2 Satisfaccion al cliente.
9.1.3 Andlisis y evaluacion.

Falta de procedimientos y controles

8.1 Planificacion y control operacional.
8.2 Requisitos para los productos y
servicios.

8.5 Produccion y provision del servicio.
8.6 Liberacion de productos y servicios.

Falta de vehiculos

7.1 Recursos.

Falta de Tablet para personal técnico

7.1 Recursos.

Rotacién de personal

7.1.2 Personas.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los
procesos.

7.2 Competencia.

Poca digitalizacion documental, mucho
documento fisico

7.5 Informacion documentada
8.1 Planificacion y control operacional
8.5.2 ldentificacién y trazabilidad

Falta de Capacitacion

7.1.2 Personas
7.2 Competencia

Instalaciones no adecuadas

7.1.3 Infraestructura

Falta de sensibilizacion y compromiso
del personal

7.1.2 Personas

7.1.4 Ambiente para operacion de los
procesos

7.2 Competencia
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Punto de la norma INTE/ISO 9001:2015,

que solventa la causa.

Falta de estandarizacion de procesos

8.1 Planificacion y control operacional.
8.2 Requisitos para los productos y
servicios.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos
y servicios.

8.4 Control de procesos, productos y
servicios suministrados externamente.
8.5 Produccion y provisién del servicio.
8.6 Liberacion de productos y servicios.
8.7 Control de las salidas no conformes.

No existen objetivos de calidad

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos.

Carencia de indicadores importantes

9.1.3 Andlisis y evaluacion.

No existen perfiles de puesto

7.1.2 Personas.

7.1.4 Ambiente para operacion de los
procesos.

7.2 Competencia.

Falta de personal especializado

7.1.2 Personas.

7.1.4 Ambiente para operacion de los
procesos.

7.2 Competencia.

No existe control de inventarios

8.4 Control de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente.

Falta de liderazgo de jefaturas y
gerencias

5.1 Liderazgo y compromiso.
7.2 Competencia.
7.3 Toma de conciencia.

Falta de calibracién de equipos

8.5.1 Control de la produccién y de la
provisién del servicio.
8.5.2 ldentificacién y trazabilidad.

Mala distribucién del lugar de trabajo

7.1.3 Infraestructura.

Tabla 16. Causas y puntos de la norma INTE/ISO 9001:2015 que

responden en solucién.

Fuente: Propia, 2020.
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A continuacion, se presenta un detalle de los procedimientos,
formularios y protocolos levantados, formalizados y capacitados de las 3 areas
indicadas y solicitadas por la empresa, sus fechas de levantamiento y
capacitacion, asi como el personal capacitado.



GPSy

sensores

Procedimiento
de innovacion y
desarrollo de
productos
nuevos PR-

IDIOT-001.

» Formulario de

solicitud de
nuevas ideas vy
desarrollo de
aplicaciones. FO-
SIIOT-001
Formulario de
estudio de
factibilidad.
FO-EFIOT-002.
Formulario de
planificacién y
desarrollo FO-

PDIOT-003.

2/3/2020

9/3/2020

Ana Julia
Abarca

Sequeira.
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Gerencias Yy
todo el
personal del
areade GPSy

sensores.




Procedimiento » Formulario de 2/3/2020 9/3/2020 Ana Julia
de innovacion y solicitud de Abarca
desarrollo de nuevas ideas vy Sequeira.
aplicaciones a desarrollo de
producto PR- aplicaciones. FO-
IDIOT-002. SIIOT-001
» Formulario de
estudio de
factibilidad.
FO-EFIOT-002.
Formulario de
planificacién y desarrollo
FO-PDIOT-003.
Procedimiento » Formulario oferta 3/3/2020 10/3/2020 | Ana Julia
de gestion de de venta FO- Abarca

OVIOT-004.

Sequeira.
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ventas PR-

IDIOT-003.

Formulario base
de datos Leads
FO-BDIOT-005.
Formulario
evaluacion de

Lead FO-ELIOT-

006.
Procedimiento Formulario 3/3/2020 10/3/2020 | Ana Julia
de gestion de contrato de Abarca
formalizacion formalizaciéon FO- Sequeira.
PR-IDIOT-004. CFIOT-007.
Procedimiento Formulario orden 4/3/2020 11/3/2020 | Ana Julia
de instalaciones de trabajo FO- Abarca
PR-IDIOT-005. OTIOT-008. Sequeira.
Protocolo de

instalacion de
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equipos PT-

INIOT-001.
Procedimiento Protocolo de 4/3/2020 11/3/2020 | Ana Julia
de capacitacion bienvenida a Abarca
a clientes PR- clientes PT- Sequeira.
IDIOT-006. BCIOT-002.

Formulario Minuta

de reunion FO-

MRADM-001.

Formulario de

lista de asistencia

FO-LAADM-002.
Procedimiento Protocolo 16/3/2020 23/03/2020 | Ana Julia
de atencion de atencion de Abarca
tiquetes PR- tiquetes PT- Sequeira.
IDIOT-007. ATIOT-003.
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» Formulario de

lista de
verificacion de
fallos FO-LVIOT-
009.

Formulario
andlisis de causa

de fallos FO-

ACIOT-010.
Procedimiento Formulario 16/3/2020 23/03/2020 | Ana Julia
de unidades sin solicitud de Abarca
transmitir  PR- levante a Sequeira.

IDIOT-008.

telefénicas  FO-

SLIOT-011.
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Area de
digitalizacion

documental.

Procedimiento Formulario 17/3/2020 24/03/2020 | Ana Julia
de gestion de requerimientos Abarca
ventas PR- del cliente FO- Sequeira.
GCDA-001. RC-001.

Formulario oferta

de ventas FO-

OFDA-002.

Formulario

célculo de costos

FO-CCDA-003.
Procedimiento Formulario ficha 17/3/2020 24/03/2020 | Ana Julia
de gestion de de proyecto FO- Abarca
formalizacion FPDA-004. Sequeira.
PR-GFDA-002. Formulario

contrato de
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Gerencias Yy
todo el
personal de

digitalizacion.




formalizacion FO-

CFDA-005.
Procedimiento Formulario de 18/3/2020 25/03/2020 | Ana Julia
de planificacion planificacién y Abarca
y analisis PR- andlisis de Sequeira.
PADA-003. proyecto FO-

PADA-006.

Formulario Minuta

de reunion FO-

MRADM-001.

Formulario de

lista de asistencia

FO-LAADM-002.
Procedimiento Formulario 18/3/2020 25/03/2020 | Ana Julia
de desarrollo y pruebas de Abarca

pruebas de

Sequeira.
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calidad PR-

DCDA-004.

calidad FO-

PCDA-007.

Procedimiento Formulario de 29/03/2020 6/04/2020 | Ana Julia
de gestion de entrega y recibido Abarca
entrega PR- conforme del Sequeira.
GEDA-005. cliente  FO-GE-
008.

Procedimiento Formulario Minuta 29/03/2020 6/04/2020 | Ana Julia
de control de de reunion FO- Abarca
cambios PR- MRADM-001. Sequeira.

CCDA-006.

Formulario de

lista de asistencia

FO-LAADM-002.
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Formulario

gestion de cambio
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FO-GCDA-0009.
Procedimiento Protocolo de 30/03/2020 7/04/2020 | Ana Julia
de servicio post servicio post Abarca
venta PR- venta PT-SPDA- Sequeira.
PVDA-007. 001.
Formulario orden
de trabajo FO-
OTDA-010.
Venta de | Procedimiento Formulario 30/03/2020 7/04/2020 Ana Julia | Gerencias vy
equipo de venta de reguerimientos Abarca todo el
equipo PR- del cliente FO- Sequeira. personal del
GVCOM-001. RCCOM-001. area
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» Formulario oferta comercial de
de ventas FO- venta de

OFCOM-002. equipo.

Procedimiento » Formulario de 13/04/2020 16/04/2020 | Ana Julia
de gestion de control de calidad Abarca
entrega PR- y recibido Sequeira.
GVCOM-002. conforme del
cliente FO-

CCCOM-003.

Tabla 17. Procedimientos levantados y capacitados en marzo y abril 2020, Empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.
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El estatus al finalizar el mes de abril fue el cumplimiento de 53
requisitos, mas 2 requisitos que se cumplian en el diagndstico inicial para
lograr el cumplimiento de 55 requisitos de 293 totales y alcanzando un
porcentaje total de cumplimiento del 19%, ver lista de requisitos cumplidos en
Anexo 2y a continuacion se presenta un cuadro resumen:

Avance de cumplimiento de requisitos a abril 2020, Empresa Aplicom
S.A

Capitulo
de la
Norma

Nombre de capitulo de la  Requisitos por \[o]
. Cumple
norma capitulo Cumple

Contexto de la

4 organizacion 24 5 19
5 Liderazgo 29 1 28
6 Planificacion 27 0 27
7 Apoyo 41 0 41
8 Operacion 122 49 73
9 Evaluacion del desempeiio 35 0 35
10 Mejora 15 0 15
Total 293 55 238

Porcentaje 19% 81%

Tabla 18. Avance de cumplimiento de requisitos de la norma ISO
9001:2015 a abril 2020, Empresa Aplicom S.A.

Fuente: Empresa Aplicom S.A, 2020.

Finalmente, como parte del disefio de la propuesta de mejora se realizo
un analisis de costos, tomando en cuenta dos puntos especificos los cuales

son:

e Costo de la certificacion bajo la norma ISO 9001:2015, con INTECO.
(Anexo 5. Oferta de costo de certificacion INTECO).
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e Contratacion de un gestor de calidad que lleve a cabo todo el
proceso de certificacion de la empresa.

El detalle de costo econdémico se presenta a continuacion:

Costo economico de la propuesta de mejora

Criterio Cantidad Costo Monto total
Certificacion en la norma ISO 9001:2015
con ente certificador INTECO. 1 ¢ 2795740,70 ¢ 2795740,70
Contratacién de un gestor de calidad. 1 ¢ 890 000,00 @ 890 000,00
TOTAL, FINAL | € 3685 740,70

Tabla 19. Costo econdmico de la propuesta de mejora, Empresa Aplicom
S.A.

Fuente: Propia, 2020.

Es importante mencionar que los costos mencionados anteriormente,
son los iniciales para certificar a la empresa, pero dentro de la certificacion y
el mantenimiento de ella, a través del tiempo conlleva otros costos que van a
ser necesarios para permanecer certificados y para que los resultados en

ambitos de calidad sean los idoneos.

5.1.5 Fase 5 Verificacion

En esta fase se procede a examinar con el fin de comprobar que la
implementacion del Sistema de Gestion de calidad, se esté ejecutando de
manera correcta, si se estan cumplimiento con los requisitos previstos esta
verificacion se realiza mediante el analisis de las evaluaciones del desempefio
en éste caso a proveedores, colaboradores, jefaturas y el desempefio del

Sistema de Gestidn de calidad, también se realiza la verificacibn mediante las



118

Auditorias internas en la empresa y externas cuando existan y por ultimo

mediante las revisiones por la direccion programadas.

5.1.5 Fase 6 Mejora

En esta fase lo que se busca es encontrar técnicas que ayuden a
mejorar la calidad de los productos y servicios que vende la empresa Aplicom
S.A, con el fin de generar que la empresa llegue a ser mas competitiva a nivel
mercado, que no se quede estancada en un solo punto, y siempre esté en
busqueda de mejorar su estado actual, para ellos lo que se propone es hacer
revisiones constantes del sistema, revisar cuales son los resultados obtenidos

en diversos puntos, como por ejemplo:

Resultados de Auditorias.

Resultados de encuestas de satisfaccion al cliente.
Valores obtenidos en los objetivos de calidad.
Resultado de evaluaciones del desempefio.
Resultado de planes de capacitacion.

Cantidad de acciones correctivas.

Cantidad de riesgos materializados.

Etc.

YV V. V V V V V V



CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



120

Conclusiones

Mediante el diagndstico inicial que se realiza en la empresa Aplicom
S.A, se evidencia que la compafila cuenta con un porcentaje de
incumplimiento a los requisitos obligatorios de la Norma 1SO 9001:2015 de un
99%, siendo el 1% de cumplimiento relacionado con la definicion del alcance
del Sistema de gestién de calidad dentro de la organizacion y contar con las
actividades de negocio que realiza la empresa definidas y establecidas pero,
se evidencia una brecha bastante de grande, de la operacion actual de
compafia a una alineada a la calidad y poca capacidad del personal a cargo
para defender, evidenciar y respaldar aspectos relacionados al cumplimiento
de los requisitos, finalizando el mes de abril la empresa cuenta con un
porcentaje de cumplimiento del 19%, porcentaje que se relaciona al
cumplimiento de actividades como al levantamiento, estandarizacion y
capacitacion de procedimientos relacionados a la operacion de la empresa e
informando y capacitando a los colaborares con respecto a conocimiento y
cultura que conlleva un Sistema de Gestion de Calidad, logrando asi disminuir
el porcentaje de incumplimiento y logrando avanzar un poco mas con el

objetivo inicial.

1. Se propone un plan de implementacién que tiene una duracion
de aproximadamente un afio, para el cumplimiento de los requisitos
implicitos en la norma INTE/ISO 9001:2015, con el fin de que se inicie el
desarrollo del mismo, al mes de abril del 2020 se cumplié con la fase de
diagndstico, planeacion, se da inicio a la etapa de disefio y capacitacion en
paralelo con la etapa de implementacion, quedando como responsable del
proyecto y de cumplimiento de mismo la jefe de excelencia organizacional
Yuliana Corrales.

2. Como parte de la ejecucidén en una primera etapa del plan de

implementacion, se realizaron cuatro capacitaciones sobre temas
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relacionados a conocimiento base para los colaboradores sobre Sistemas
de Gestion de calidad y sus implicaciones, se mapearon y documentaron
17 procedimientos referentes a la operacion de las actividades comerciales
de la empresa y relacionados con el &rea de digitalizacion, GPS y sensores
y venta de equipos, se generaron 24 formularios, 4 protocolos, 2
formularios del area administrativa y se hizo Manual de calidad, politica de
calidad, mapa de procesos y matriz de riesgo, piramide documental.

3. Se concluye que la empresa es carente de una persona con el
perfil y conocimiento adecuado para la implementacién de un sistema de
gestion de calidad, ya que la persona asignada al proyecto no cuenta con
experiencia, preparacion profesional ni cualidades de un gestor de calidad.

4. Se evidencia que, durante todo el proceso de diagndstico,
planeacion, disefio y capacitacion e implementacion, los colaboradores
mostraron un gran desinterés y falta de motivaciéon con respecto a la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, ademas, se observa la
falta de liderazgo de los altos mandos y un concepto diferido o erréneo de
lo que significa un Sistema de Gestion de Calidad.

5. Se determina que el costo de la propuesta de mejora, que es la
certificacion de calidad bajo la norma INTE/ISO 9001:2015 va a tener un
costo inicial de ¢ 2.795 740,7 y se incluye en la propuesta de mejora la
contratacion de un gestor de calidad que garantice la Optima
implementacion del proyecto el cual costaria ¢890.000 mensuales, ya que
las personas actualmente responsables no cuentan con la experiencia y

conocimiento necesario para un adecuado desarrollo.
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Recomendaciones

Como punto clave y de apoyo la empresa deberia hacer uso de un
consultor en area de certificaciones de calidad o un gestor calidad, que
brinde orientacién y consejos que faciliten poder obtener la certificacion.
La empresa deberia pensar en contratar una persona con las
competencias, conocimiento y experiencia para hacerse cargo de llevar
el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.

Se recomienda conformar grupos de lideres de todas las areas de la
empresa que colaboren con tareas especificas y que ayuden a formar
un poco mas de cultura y entusiasmo ante todo este proceso.

Se debe realizar actividades de formacion en calidad, donde participen
todos los miembros de la empresa e ir creando una cultura de
compromiso dentro de la organizacion.

La empresa debe invertir en la formacion de auditores internos, para
gue los procesos de evaluacion durante las auditorias internas, se
realicen de forma correcta y la empresa pueda obtener los resultados y
las oportunidades de mejora adecuados.

Crear talleres de involucramiento y liderazgo donde involucre a la
direccion y altos mandos con la compafia con todos los demas
colabores, y puedan incentivar al compromiso de todos como
organizacion, para mantener el sistema de gestion de calidad.
Implementar canales de informacion asertivos, creativos y que
fomenten el orgullo de pertenencia a una empresa de calidad, en cada
uno de los colaboradores como lo son lapiceros, jarras, camisetas,
almohadillas para mouse; con informacion referente al sistema de
gestion de calidad como politicas, objetivos, misiéon y vision de la

empresa.



SECCION FINAL DEL DOCUMENTO
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Anexo 1 Lista de requisitos de la norma ISO 9001:2015,
diagndstico de cumplimiento inicial.

MATRIZ DE REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001: 2015

ESTATUS INICIAL
PUNTO DE LA # DE PUNTO

NORMA DE LA NORMA
CUMPLE NO CUMPLE
4.1 Compresion 1 Debe determinar cuestiones internas y externas. X
de la
organizaciéony " A s : .
su contexto > Debe realizar seguimiento y revisién sobre estas cuestiones internas y x
externas.
3 Debe determinar las partes interesadas que son pertinentes al sistema de X
4.2 Compresion Gestion de calidad.
de las
necesidades y . L . .
espectativas de 4 Debe determinar los requisitos pertinentes de estas partes interesadas X
las partes
interesadas 5 Debe realizar seguimiento y revision sobre estas partes interesadas y sus X
requisitos.
6 Debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion, para X
determinar su alcance
7 Debe considerar las cuestiones internas y externas para determinar el X
alcance
43 8 Debe considerar los requisitos de las partes interesadas X
Determinaciéon
del alcance del . L . i s
sistema de 9 Debe considerar los productos y servicios de la organizacion. X
gestiéon de
calidad 10 Debe aplicar todos los requisitos de esta norma internacional si son X
aplicables en el alcance determinado.
11 Debe mantenerce documentado el alcance del sistema de gestion X
12 Debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos X
4. Contexto de la
organizacion . . .
13 Debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un X
sistema de gestion de calidad
14 Debe determinar los procesos necesarios y sus interaciones. X
15 Debe determinar las entradas requeridas y salidas esperadas de estos X
procesos.
16 Debe determinar la secuencia e interacion de estos procesos X
17 Debe determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para X
asegurar una operacion eficaz y control de los procesos.
4.4 Sistema de 18 Debe deterrglnar Ig_s recg;)s_ln_); nc;ecesarlos para estos procesos y x
Gestion de asegurarse de su disponibilida
calidad y sus
procesos 19 Debe asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos X
20 Debe abordar riesgos y oportunidades determinados X
21 Debe evaluar los procesos e implementar cualquier cambio necesario X
22 |Debe mejorar los procesos y el sistema de gestion de calidad X
23 Debe mantener informacion documentada para apoyar la operacion de los X
procesos
24 |Debe conservar la informacién documentada X
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5. Liderazgo

25 |Debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema X
26 |Debe rendir cuentas con relacién a la eficacia del sistema X
Debe establecer la politica de calidad y los objetivos de calidad para el
27 |sistemay que los mismos deben ser compatibles con el contexto de la X
organizacion y la direccién estrategica
28 Debe aegurarse la integracion de los requisitos del sistema de gestién en %
los procesos de negocio de la organizacién
29 Debe promover el uso de enfoque basado a procesos y pensamiento %
basado enriesgos
5.1 Liderazgo y 30 Debe asegurarse la disponibilidad de recursos necesarios para el sistema X
compromiso de gestion de calidad
31 Debe comunicar la importancia del sistema de gestion de la calidad eficaz X
y conforme con los requisitos del sistema de gestion
32 |Debe asegurarse que el sistema de gestion logre los resultados previstos X
33 Debe comprometerse dirigir y apoyar a las personas para contribuir a la X
eficacia del sistema
34 |Debe promover la mejora X
35 |[Debe apoyar otros roles pertinentes de la direccién X
36 La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al %
enfoque al cliente
37 Debe asegurarse que se determinan, se comprendeny se cumplen %
5.1.2 Enfoque al regularmente los requisitos del cliente legales y reglamentarios
cliente Debe asegurarse que se determinan los riesgos y oportunidades que
38 [afectan la conformidad de los productos y servicios, la capacidad de X
aumentar la satisfaccion del cliente
39 Debe asegurarse que se manteniene un enfoque en el aumento de la %
satisfaccion del cliente
40 La alta direccién debe establecer, implementar y mantener una politica de X
calidad
a1 Debe asegurarse que sea apropiada al proposito y contexto de la %
organizacion
521
Establecimiento 42 Debe proporcionar un marco de referencia para el establecimiento de los %
de la politica de objetivos de calidad
calidad
43 Debe asegurarse de incluir un compromiso de cumplir los requisitos %
legales aplicables
a4 Debe incluir un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de %
calidad
45 |Debe estar disponible y mantenerse como informacién documentada X
522
Comunicacién . . I
de Ia politica de 46 |Debe comunicarse, entenderese y aplicarse dentro de la organizacion X
calidad
47 |Debe estar disponible para las partes interesadas X
Debe asegurarse que las responsabilidades y autoridades para los roles
48 |pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la X
organizacién
49 Debe asegurarse de que el sistema de gestién es conforme con los X
requisitos de la norma
5.3 Roles, 50 Debe asegurarse que los procesos estan proporcionando las salidas %
responsabildad correctas
es y autoridades
de la 51 Debe informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de %
organizacién gestion
52 Debe asegurarse que se promueve el enfoque al cliente en toda la %
organizacion
53 Debe asegurarse de la integridad del sistema de gestién se manteniene X

cuando se planifican e implementan cambios en el sistema
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6. Planificacion

54 |Debe determinar los riesgos y oportunidades X
55 Debe asegurar que el sistema de gestion pueda lograr sus resultados X
previstos
56 |Debe aumentar lo efectos deseables X
6.1 Acciones
para abordar . .
Riesgos y 57 |Debe prevenir o reducir efectos no deseados X
oportunidades
58 |Debe lograr la mejora X
59 |Debe planificar la acciones para abordar estos riesgos y oportunidades X
60 Debe evaluar la eficacia de acciones tomadas para abordar riesgos y X
oportunidades
61 Debe establecer objetivos de calidad para funciones y niveles pertinentes y X
los procesos necesarios para el sistema de gestion
62 |Los objetivos de calidad deben ser coherentes con la politica de calidad X
63 |Deben ser medibles X
64 |Deben tener en cuenta los requisitos aplicables X
6.2.1 Objetivos
de calidad y 65 Deben ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios, X
planificacion para el aumento de la satisfaccion del cliente
para lograrlos
66 |Deben ser objeto de seguimiento X
67 |Deben comunicarse X
68 |Deben actualizarce segin corresponda X
69 |Deben ser documentados X
70 |Debe mantener documentados los objetivos de calidad X
71 |Debe determinar que se va hacer X
72 |Debe determinar que recursos requieren X
6.2.2 Objetivos
de calidad
73 |Debe determinar quien sera el responsable X
74 |Debe determinar cuando se finalizara X
75 |Debe determinar como se va a evaluar los resultados X
76 |Debe planificar los cambios en el sistema de gestion de calidad X
77 Debe considerar el propésito de los cambios y sus consecuencias X
potenciales
6.3 Planificacion . . . . - )
de los cambios 78 |Debe considerar la integridad del sistema de gestiéon de calidad X
79 |Debe considerar la disponibilidad del recurso X
80 Debe considerar la asignacion o reasignacion de responsabilidades y X

autoridades
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7. Apoyo

Debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para

81 |. . )
implementar, mantener y mejorar el sistema
711 82 La organizacién debe considerar las capacidades y limitaciones de los
Generalidades recursos existentes
83 |Debe considerar que se necesita obtener de los proveedores externos
La organizacién debe determinar y proporcionar las personas necesarias
7.1.2 Personas | 84 9 . - ”yp P . P
para la implementacion, operacion y control del sistema
7.13 85 Debe determinar, proporcionar y mantener la infragstructura necesaria
Infraestructura para la operaciony los procesos, para el logro de la conformidad
7.1.4 Ambiente Debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la
para la 86 |operacion de los procesos y lograr la conformidad de sus productos y
operacion de servicios (sociales, psicoldgicos y fisicos)
87 La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios
para asegurarse la validez y factibilidad de los resultados
7151 88 Debe asegurarse que los recursos que los recursos son apropiados para
. el tipo especifico de actividad de seguimiento y medicion
Recursos de poesp Y Y
seguimiento de
medicién 89 |Debe asegurarse de la idoneaidad continua para su prop6sito
90 |Debe mantener informacién documentada apropiada e idoneidad
91 |[Debe calibrarse o verificarse el equipo de medicién
92 |Elequipo de medicion debe identificarse para determinar su estado
7.152 ] . o .
" El equipo de medicion debe protegerse de dafios, deterioro que pueda
Trazabilidadde | 93 [~ ™ ' .
L invalidad el estado de calibracion y resultados
las mediciones
La organizacién debe determinar si la validez de los resultados de
94 ey .
medicion ha sido afectada
95 |Y debe tomar acciones adecuadas cuando sea necesario
La organizacién debe determinar los conocimientos necesarios para la
96 |operacion de los procesos y para lograr la conformidad de los productos y
IViCios.
716 SEMCIoS
Conocimientos 97 Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a dispocision en la
de la medida en que sea necesario
organizacion
98 |Debe actualizar constantemente los conocimientos
99 La organizacién debe determinar la competencia necesarias de los
colaboradores
100 Debe asegurarse que las personas sean competentes sean competentes,
79 basandose en la educacion, formacién o experiencia apropiada
Competencia ) . . .
101 Cuando sea necesario debe tomar acciones para adquirir la competencia
necesaria y evaluar la eficacia de las acciones
102 |Conservar documentacion apropiada que evidencie la competencia
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7. Apoyo

103

Debe asegurarse que las personas tomen conciencia de la politica de
calidad

Debe asegurarse que las personas tomen conciencia de los objetivos de

104 .

calidad
7.3 Toma de
conciencia - . ) .

105 Debe asegurarse que su contribucion a la eficacia del sistema, beneficios
de mejora del desempefio

106 Debe asegurarse la conciencia de las implicaciones del incumplimiento de
los requisitos del sistema

74 107 Debe determinar las comunicaciones internas y externas que incluyan qué,
Comunicacion cuando, quién, cdmo y quién comunica

7.5 Informacién

108

La organizacion debe incluir informacién documentada requerida por esta
norma

documentada . » . .
109 Debe documentar la informacion que empresa determina como necesaria
para la eficacia del sistema
110 Debe asegurarse que la documentacion sea apropiada identificacion y
descripcion
7.5.2 Creaciony

actualizacion

111

Debe asegurarse el formato y medios de soporte

112

Debe asegurarse la revision y aprobacién con respecto a la conveniencia y
adecuacion

7.5.3 Control de
informacion
documentada

113

La informacién documentada debe controlarse para que este disponible y
sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite

114

La informacion documentada debe controlarse para que este protegida
adecuadamente

115

La organizacion debe abordar la distribucion, acceso, recuperacion y uso
de la informacion documentada

116

La organizacion debe abordar la distribucion, acceso, recuperaciony uso

117

La organizacion debe abordar el almacenamiento y preservacion, incluida
la preservacion de legibilidad

118

La organizacion debe abordar el control de cambios

119

La organizacion debe abordar la conservaciony disposicion

120

Debe controlar y identificar informacion documentada de origen externo
necesaria para la planificacion y operacion del sistema

121

La informacién documentada debe protegerse contra modificaciones no
intencionadas
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8. Operacion

8.1 Planificacion
y control
operacional

122

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos
necesarios para cumplir con los requisitos para la provision de los
productos y senicios

123

Debe determinar los requisitos para los productos y servicios

124

Debe establecer criterios para la aceptacién de los productos y servicios

125

Determinar los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y semvicios

126

Debe implementar el control de los procesos de acuerdo a los criterios

127

Debe tener confianza en que los procesos que se han llevado a cabo
segun lo planificado (determinar, mantener y conservar informacion
documentada)

128

Debe demostrar la conformidad de los productos y semvicios con sus
requisitos

129

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones
de la organizacion

130

Debe controlar los cambios planificados, revisar las concecuencias de los
cambios no previstos, tomar acciones para mitigar cualquier efecto
adverso.

131

Debe asegurarse que los procesos contratados externamente estén
controlados

8.2 Requisitos
para los
productos y
senicios

132

La comunicacién con los clientes debe proporcionar informacion relativa a
los productos y servicios

133

La comunicacion con los clientes debe tratar consultas, contratos, pedidos,
incluyendo cambios

134

Debe obtener retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y
senvicios, incluyendo quejas

135

Debe manipular o controlar la propiedad del cliente

136

Debe establecer los requisitos especificos para las cciones de
contingencia, cuando sea pertinente

8.2.2
Determinacion
de los requisitos
para los
productos y
Senicios

137

Debe asegurarse que los requisitos para los productos y servicios se
definan

138

Debe asegurarse el cumplimiento de cualquier requisito legal y
reglamentario aplicable

139

Debe asegurarse el cumplimiento de cualquier requisito que la
organizacion determine como importante
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8. Operacion

La organizacion debe saber la capacidad que tiene para cumplir con los

140 e - "
requisitos de los productos o servicios que ofrecen a los clientes
141 Debe asegurarse de cumplir con lo requerido antes de pactar con un
cliente
142 Debe incluir los requisitos especificados por el cliente, incluyendo entrega
y post venta
143 Debe incluir los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios
para el uso especificado
144 |Debe incluir los requisitos especificados por la organizacion
8.2.3 Revision
de los requsitos N . . .
para los 145 Debe incluir los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los
productos y productos y servicios
servicios R . . . -
146 Debe incluir las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente
147 Debe asegurarse que se resuelvan las diferencias existentes del contrato y
los expresados previamente
148 La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptacion
149 La organizacion debe conservar informacion docuentada sobre resultados
de la revision
150 Debe conservar informacién documentada sobre cualquier requisito nuevo
para los productos y servicios
8.2.4 Cambios
en los requisitos La organizacion debe asegurarse que cuando cambien los requisitos para
para los 151 |los productos y servicios, se informe el cambio a las personas pertinentes
productos y y se hagan los respectivos cambios de documentacion
servicios
152 La organizacion debe establecer, implementar y mentener un proceso de
disefio y desarrollo
153 La organizacion debe considerar la naturaleza, duracién y complejidad de
las actividades de disefio y desarrollo aplicables
154 Las etapas del proceso requeridas, incluyendo la revision del disefio y
desarrollo aplicables
155 Las actividades requeridas requeridas de verificacion y validacion del
disefio y desarrollo
156 |Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso
8.3 Disefloy 157 |[La necesidad del recurso interno y externo para el desarrollo
desarrollo de los
roductos . e . ’
pserviciosy 158 La necesidad de la participacion activa de los clientes durante el proceso
de desarrollo
159 La necesidad de controlar las interfases entre las personas que participan
activamente en el proceso
160 La necesidad de participacion activa de los clientes y usuarios en el
proceso de disefio y desarrollo
161 |Los requisitos para la posterior provision de productos y servicios
162 El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por todas
las partes interesadas
163 La informacién documentada que evidencie el cumplimiento de los

requisitos de disefio y desarrollo
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8. Operacion

8.3.3 Entradas
para el disefio y
desarrollo

164

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y senvicios a disefiar y desarrollar

165

Debe considerar los requisitos funcionales y de desempefio

166

Debe considerar la informacion proveniente de las actividades previas de
disefio y desarrollo

167

Debe considerar los requisitos legales y reglamentarios

168

Debe considerar normas o cddigos de practicas que la organizacion se ha
comprometido a implementar

169

Debe considerar consecuencias potenciales de fallar debido a la
naturaleza de los productos o senvicios

170

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo,
estar completas y sinambiguedades

171

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse

172

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las
entradas del disefio y desarrollo.

8.3.4 Cotroles
del disefio y
desarrollo

173

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo

174

Debe asegurarse que se definen los resultados a lograr

175

Debe asegurarse que se realizan las revisiones para evaluar la capacidad
de los resultados del disefio, que cumplan con los requisitos

176

Debe asegurarse que realizan actividades de verificacion para asegurarse
que las salidas del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos

177

Debe asegurarse que realizan actividades de validacion para asegurarse
que los productos y servicios satisfacen los requisitos para su aplicacion

178

Debe asegurarse que se toman las acciones necesarias sobre los
problemas determinados durante las revisiones de validacion y verificacion

179

Debe asegurare que se conserva informacion documentada sobre estas
actividades

8.3.5 Salidas
del disefio y
desarrollo

180

La organizacion debe asegurarse que las salidas del disefio y desarrollo
cumplen con los requisitos de las entradas

181

La organizacion debe asegurarse que las salidas del disefio y desarrollo
cumplen son adecuadas para los procesos posteriores de seguimiento y
medicién, cuando sea apropiado y a los criterios de aceptacion

182

La organizacion debe asegurarse que las salidas del disefio y desarrollo
cumplen con la especificacion las caracteristicas de los productos y
SErvicios que son escenciales para el proposito

183

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre las
salidas
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8. Operacion

8.3.6 Cambios
del disefio y
desarrollo

184

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos
durante el disefio y desarrollo de productos y servicios

185

Asegurarse que no haya un impacto adversoen la conformidad con los
requisitos

186

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre los
cambios del disefio y desarrollo

187

La organizacién debe conservar informacion documentada sobre los
resultados de las revisiones

188

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre la
autorizacion de los cambios

189

La organizacién debe conservar informacion documentada sobre las
acciones tomadas para prevenir los impactos adversos

8.4.1 Control de
los procesos,
productos y
servicios
suministradis
externamente

190

La organizacion debe asegurarse que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes con los requisitos

191

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente

192

Debe determinar los controles cuando los productos y servicios de
proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de los
propios productos

193

Debe determinar los controles cuando los productos y servicios de
proveedores externos son proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de la organiacién

194

Debe determinar los controles cuando los productos y servicios de
proveedores externos de un proceso o una parte del proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como resultado de una decision
de la organizaciéon

195

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion,
seleccién, seguimiento del desempefio y reevaluacion de los proveedores
externos, basandose en el cumplimiento de los requisitos

196

La organizacion debe conservar informacién documentada de estas
actividades y de cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones

8.4.2 Tipoy
alcance del
control

197

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y
servicios externos no afectan de forma adversa la capacidad de la
organizacién de entregar de forma conforme al cliente

198

La organizacion debe asegurarse de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion

199

La organizacién debe definir los controles que pretende aplicar a un
proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas resultantes

200

Debe determinar la verificacion y otras actividades necesarias para el
cumplimiento de los requisitos

843
Informacién
para los
proveedores
externos

201

La organizacién debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes
de su comunicacion al proveedor externo

202

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos
para los procesos, productos y servicios

203

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos la aprobacion
de productos y servicios

204

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos la aprobacion
de métodos, procesos y equipos

205

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos la aprobacion
de la liberacion de productos y servicios

206

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos la
competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas

207

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos las
interacciones del proveedor externo con la organizacion

208

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos el control y el
seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte de

la_organizacion

209

La organizacién debe comunicar a los proveedores externos las
actividades de verificacién o validacion que la organizacion o su cliente
pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo
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8. Operacion

8.5.1 Control de

la producciony

de la provision
del senvicio

210

La organizacion debe implementar la produccion y provision del servicio
bajo condiciones controladas

211

Las condiciones controladas deben incluir cuando sea aplicable la
disponibilidad de informacién documentada

212

Las condiciones controladas deben incluir cuando sea aplicable las
caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar o las
actividades a desempefiar

213

Las condiciones controladas deben incluir cuando sea aplicable los
resultados a alcanzar

214

Las condiciones controladas deben incluir cuando sea aplicable la
disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion

215

Las condiciones controladas deben incluir cuando sea aplicable la
implementacion de actividades de seguimiento y medicion en la etapas
apropiadas para verificar que se cumplen con los criterios de control,
salidas, aceptacion para los productos y servicios

216

Las condiciones controladas deben incluir cuando sea aplicable el uso de
la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos

217

Las condiciones controladas deben incluir cuando sea aplicable la
designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion
requerida

218

Las condiciones controladas deben incluir cuando sea aplicable la
validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados en los procesos de produccién

219

Las condiciones controladas deben incluir cuando sea aplicablela
implementacion de acciones para prevenir los errores humanos

220

Las condiciones controladas deben incluir cuando sea aplicablela
implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega

8.5.2
Identificaciony
trazabilidad

221

La organizacién debe utilizar los medios apropiados para identificar las
salidas, cuando sea necesarios para asegurar la conformidad de los
productos y servicios

222

La organizacién debe identificar el estado de las salidas con respecto a
los requisitos de seguimiento y medicion a través de la producciony
prestacion del servicio

223

La organizacion debe controlar la identificacion unica de las salidas
cuando la trazabilidad sea un requisito y debe conservar informacién
documentada

8.5.3 Propiedad
perteneciente a
los clientes o
proveedores
externos

224

La organizacién debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores

225

La organizacion debe identificar , verificar, proteger y salvaguardar la
propiedad de los clientes o de los proveedores externos

226

La organizacién debe informar y conservar informacién documentada
sobre cualquier dafio que le pueda ocurrir a la propiedad de un cliente o
proveedor

854
Preservacion

227

La organizacion debe preservar las salidas durante la producciony
presentacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse la
conformidad

855
Actividades
posteriores a la
entrega

228

La organizacién debe cumplir los requisitos para las actividades
posteriores a la entrega de los productos y servicios

229

Debe considerar los requisitos legales y reglamentarios

230

Debe considerar las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a
sus productos y servicios

231

Debe considerar la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de los productos
y servicios

232

Debe considerar los requisitos del cliente

233

Debe considerar la retroalimentacion del cliente
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8. Operacion

8.5.6 Control de
los cambios

234

La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o
presentacion del servicio

235

Debe conservar informacién documentada que describa los resultados de
la revisién de cambios y las personas que autorizan

8.6 Liberacion
de los productos
y servicios

236

La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas en las
etapas adecuadas para validar que se cumple con los requisitos de los
productos y servicios

237

Debe conservar informacién documentada sobre la liberacion de los
productos y servicios

238

La informacion documentada debe incluir evidencia de la conformidad con
los criterios de aceptacion, trazabilidad de las personas que autorizan la
liberacién

8.7 Control de
salidas no
conformes

239

La organizacion debe asegurarse que las salidas que no sean conformes
€on sus requisitos se identidican y se controlan para prevenir su uso o
entrega final no intencionada

240

Debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no
conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios,
aplica tambien para producto no conforme detectado después de la
entrega, durante o despues de la provision de servicios

241

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de las siguientes
maneras: correcion, separacion, contencion, devolucion o suspencion de
provision de los productos y servicios, informacion al cliente y obtencion de
la autorizacién para su aceptacién bajo concesion

242

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las
salidas no conformes

243

Debe conservar informacion ducumentada que describa la no
conformidad, las acciones tomadas, todas las concesiones obtenidas y la
autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad
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9. Evaluacion del
desempefio

244 |La organizacion debe determinar qué necesita seguimiento y medicion
245 La organizacion debe determinar los métodos de seguimiento, medicién,
analisis y evaluacion necesarios para asegurar los resultados validos
246 La organizacion debe determinar cuando se lleva a cabo el seguimiento y
9. Evaluacion la medicion
del desempefio o, . . )
s 247 La organizacion debe determinar cuando se deben analizar y evaluar los
resultados de seguimiento y medicién
248 La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de
gestion
249 La organizacién debe conservar informacién documentada apropiada
como evidencia de los resultados
250 La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la informacién
apropiados que surgen por el seguimiento y la medicién
251 Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar la conformidad de
los productos y servicios
252 Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar el grado de
satisfaccion del cliente
253 Los resultados del anélisis deben utilizarse para el desempefio y la
9.1.3 Andlisis y eficacia del sistema de gestién de calidad
evaluacion e - . L
254 Los resultados del anélisis deben utilizarse para si lo planificado se ha
implementado de forma eficaz
255 Los resultados del anélisis deben utilizarse para la eficacia de las
acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades
256 Los resultados del andlisis deben utilizarse para el desempefio de los
proveedores externos
257 Los resultados del andlisis deben utilizarse para la necesidad de mejoras
del sistema de gestion de la calidad
258 La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacion acerca del sistema
259 Debe revisar la conformidad con los requisitos propios de la organizacion
para su sistema de gestion
260 |Debe revisar la conformidad con los requisitos de la Norma internacional
261 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para validar que se implementa y se mantiene eficazmente
La organizacion debe planificar, establecer, implementar y mantener uno o
262 varios programas de auditorias que incluyan la frecuencia, los métodos,
responsabilidades, los requisitos de planificacién y la elaboracion de
informes
9.2 Auditoria La organizacién debe mantener la importancia de los procesos
Interna 263 |involucrados, los cambios que afecten la organizaciony los resultados de
las auditorias previas
264 La organizacion debe definir los criterios de auditorfa y el alcance de cada
auditoria
265 La organizacion debe seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias
se informen a la direccion pertinente
266 La organizacion debe asegurarse que los informes de auditoria se
informan a la direccién pertinente
267 La organizacion debe realizar las correcciones y tomar acciones
correctivas adecuadas sin demora injustificada
La organizacién debe conservar informacién documentada como
268 |evidencia de la implementacion del programa de auditoria y de los
resultados de auditoria
A, Debe revisar el sistema de gestion, en intervalos planificados para
9.3 Revision por S - - . - B
269 |asegurar de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continua

la direccion

con la estrategia de la organizacién




140

9. Evaluacion del
desempefio

9.3.2 Entradas
de la revision
por la direccion

270

Debe planificarse y llevarse a cabo

271

Debe tomar las siguientes consideraciones el estado de las acciones de
las revisiones por la direccion previas

272

Debe tomar las siguientes consideraciones los cambios de las cuestiones
interas y externas que sean pertinentes al sistema de gestion

273

Debe tomar las siguientes consideraciones de la informacién sobre el
desempefio y la eficacia del sistema incluidas: satisfaccion del cliente,
retroalimentacion de las partes pertinentes , el grado en que se han
logrados los objetivos, el desempefio de los procesos y la conformidad de
los productos y servicios, las no conformidades y las acciones correctivas,
los resultados de seguimiento y medicién, los resultados de las auditorias,
el desempefio de los proveedores externos

274

Debe tomar las siguientes consideraciones de la adecuacion de los
recursos

275

Debe tomar las siguientes consideraciones de la eficacia de las acciones
tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades

276

Debe tomar las siguientes consideraciones de las oportunidades de
mejora

9.3.3 Salidas de
revision por la
direccion

277

Debenincluir las deciosiones y acciones relacionadas con: oportunidades
de mejora, cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion, las
necesidades de los recursos

278

Deben conservar informacion documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones por la direccion




141

10. Mejora

10.1
Generalidades

279

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de
mejora e implentar cualquier accion necesaria para cumplir con los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente

280

Deben incluir mejorar los productos y servicios para cumplir con los
requisitos asi como considerar las necesidades y expectativas futuras

281

Debe corregir, prevenir y reducir los efectos no deseados

282

Debe mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion

10.2 No
conformidad y
accion
correctiva

283

La organizacion debe reaccionar ante la no conformidad y cuando sea
aplicable tomar acciones para controlarla y corregirla, hacer frente a las
consecuencias

284

Debe evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte
mediante: la revision y analisis de la no conformidad, determinacién de la
causa de la no conformidad, la determinacién de si existe no
conformidades similares o que potencialmente puedan ocurrir

285

La organizacién debe implementar cualquier accion necesaria

286

La organizacién debe revisar la eficacia de cualquier accién correctiva
tomada

287

La organizacion debe de ser necesario actualizar los riesgos y
oportunidades

288

La organizacion debe de ser necesario hacer cambios en el sistema de
gestion

289

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas

290

La organizacion debe conservar informacién documentada como
evidencia de aumentar la naturaleza de las no conformidades y cualquier
accion tomada posteriormente

291

La organizacion debe conservar informacion documentada los resultados
de cualquier accién correctiva

10.3 Mejora
continua

292

Debe mejorar continuamente la conveniencia, educaciony eficacia del
sistema de gestion

293

Debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacion y las salidas de
la revision por la direccion, para determinar necesidades de mejora
continua.
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Anexo 2 Analisis de cumplimiento al mes de abril 2020.

Capitulo
de la Requisito Observaciones
norma
Cumplimiento
Debe determinar los limites y la aplicabilidad del
desde diagnéstico
sistema de gestion, para determinar su alcance.
inicial.
Debe considerar los productos y servicios de la
4 organizacion.
Debe mantenerse documentado el alcance del
sistema de gestion.
Cumplimiento
Debe establecer los tipos de productos y
desde diagndstico
servicios cubiertos.
inicial.
Debe asignar las responsabilidades vy
autoridades para estos procesos.
Debe comunicar la importancia del sistema de
5 gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestion.
Debe asegurarse de cumplir con lo requerido
antes de pactar con un cliente
8 Debe incluir los requisitos especificados por el

cliente, incluyendo entrega y post venta




Debe incluir los requisitos no establecidos por
el cliente, pero necesarios para el uso

especificado

143

Debe incluir los requisitos especificados por la

organizacion

La organizacion debe confirmar los requisitos

del cliente antes de la aceptacion

La organizacion debe conservar informacion

documentada sobre resultados de la revision

Debe conservar informacion documentada
sobre cualquier requisito nuevo para los

productos y servicios

La organizacion debe asegurarse que cuando
cambien los requisitos para los productos y
servicios, se informe el cambio a las personas
pertinentes y se hagan los respectivos cambios

de documentacion

La organizacion debe establecer, implementar

y mantener un proceso de disefio y desarrollo

La organizacion debe considerar la naturaleza,
duracién y complejidad de las actividades de

disefio y desarrollo aplicable.




Las etapas del proceso requeridas, incluyendo

la revision del disefio y desarrollo aplicables
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Las actividades requeridas de verificacion y

validacion del disefio y desarrollo

Las  responsabilidades 'y  autoridades

involucradas en el proceso

La necesidad del recurso interno y externo para

el desarrollo

La necesidad de la participacion activa de los

clientes durante el proceso de desarrollo

La necesidad de controlar las interfases entre
las personas que participan activamente en el

proceso

La necesidad de participacion activa de los
clientes y usuarios en el proceso de disefio y

desarrollo

Los requisitos para la posterior provisién de

productos y servicios

El nivel de control del proceso de disefio y
desarrollo esperado por todas las partes

interesadas




La informacién documentada que evidencie el
cumplimiento de los requisitos de disefio y

desarrollo

145

La organizacion debe determinar los requisitos
esenciales para los tipos especificos de

productos y servicios a disefiar y desarrollar

Debe considerar los requisitos funcionales y de

desempefio

Debe considerar la informacién proveniente de

las actividades previas de disefio y desarrollo

Debe considerar los requisitos legales y

reglamentarios

Debe considerar normas o cadigos de practicas
que la organizacion se ha comprometido a

implementar

Debe considerar consecuencias potenciales de
fallar debido a la naturaleza de los productos o

servicios

La organizacién debe conservar la informacion
documentada sobre las entradas del disefio y

desarrollo.

La organizacion debe aplicar controles al

proceso de disefio y desarrollo




Debe asegurarse que se definen los resultados

a lograr
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Debe asegurarse que se realizan las revisiones
para evaluar la capacidad de los resultados del

disefio, que cumplan con los requisitos

Debe asegurarse que realizan actividades de
verificacion para asegurarse que las salidas del

disefio y desarrollo cumplen con los requisitos

Debe asegurarse que realizan actividades de
validacion para asegurarse que los productos y
servicios satisfacen los requisitos para su

aplicacion

Debe asegurarse que se toman las acciones
necesarias sobre los problemas determinados
durante las revisiones de validacion vy

verificacion

Debe asegurare que se conserva informacion

documentada sobre estas actividades

La organizacibn debe asegurarse que las
salidas del disefio y desarrollo cumplen con los

requisitos de las entradas

La organizaciébn debe asegurarse que las

salidas del disefio y desarrollo son adecuadas




para los procesos posteriores de seguimiento y
medicién, cuando sea apropiado y a los criterios

de aceptacion
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La organizacion debe asegurarse que las
salidas del disefio y desarrollo cumplen con la
especificacion las caracteristicas de los
productos y servicios que son esenciales para

el propésito

La organizacion debe conservar informacion

documentada sobre las salidas

La organizacién debe identificar, revisar y
controlar los cambios hechos durante el disefio

y desarrollo de productos y servicios

Asegurarse gue no haya un impacto adverso en

la conformidad con los requisitos

La organizacidn debe conservar informacion
documentada sobre los cambios del disefio y

desarrollo

La organizacion debe conservar informacion
documentada sobre los resultados de las

revisiones




La organizacion debe conservar informacion
documentada sobre la autorizacion de los

cambios
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La organizacién debe conservar informacion
documentada sobre las acciones tomadas para

prevenir los impactos adversos

La organizacion debe asegurarse que los
procesos, productos y servicios suministrados

externamente son conformes con los requisitos

La organizacion debe determinar los controles
a aplicar a los procesos, productos y servicios

suministrados externamente

Debe determinar los controles cuando los
productos y servicios de proveedores externos
estan destinados a incorporarse dentro de los

propios productos

Debe determinar los controles cuando los
productos y servicios de proveedores externos
son proporcionados directamente a los clientes
por proveedores externos en nombre de la

organizacion

Debe determinar los controles cuando los

productos y servicios de proveedores externos




de un proceso o0 una parte del proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como

resultado de una decision de la organizacion
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Anexo 3 Ejemplo de estructura de procedimiento.

PROCEDIMIENTO DE UNIDADES SIN TRANSMITIR
Cddigo: PR-UTIOT-008 version 001

VERSIO JUSTIFICACION DE LA CREACION O MODIFICACION
N ~ (VERSIONANTERIOR) |
01 Creacion bajo la necesidad de implementacién de un sistema de gestion de calidad
02
03

1. PROPOSITO Y ALCANCE

Propésito: Lograr la reduccion y deteccion temprana de unidades sin transmitir, con el objetivo de
mantener el sistema al dia y en correcto funcionamiento.

Alcance: Esta dirigido al departamento de Servicio al cliente e instalaciones.

2. DEFINICIONES

e Reset: Reinicio de una linea.

o Unidades sin transmitir: son todas aquellas unidades que cuentan con dispositivos que no
envian los datos necesarios para su monitoreo por mas de 3 dias.

o Usuario Master: es el usuario de més alta jerarquia para los clientes y el duefio de la cuenta.

o Tickets: es un archivo contenido en el sistema de seguimiento que contiene informacion acerca
de intervenciones de software.
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UST: Unidades sin transmitir

3. LINEAMIENTOS GENERALES

Toda unidad que no transmita por 3 dias 0 mas, se considera una unidad sin transmitir.

Antes de realizar una revision en fisico es necesario:

v" Realizar un reset de linea.
v" Pactar una fecha exacta en donde se establezca la hora y el lugar de la revisién y el
compromiso por parte del cliente de prestar las unidades

Una vez realizado el proceso de unidades sin transmitir, se debera crear un nuevo ticket para
los agendamientos de las unidades que contintian con problemas.

Toda la informacion de respaldo debe ser conservada por al menos 1 afio.

En caso de generarse una variante (cambio de puesto, responsable de ejecucidn, actividad a
realizar, respaldo generado, etc.) de este procedimiento, el responsable de ejecucion tiene la
obligacion de reportarlo y solicitar el cambio de este documento.

Este procedimiento debe ser validado al menos una vez al afio, con el fin de mantener
actualizada la informacion.

En caso de realizar algin cambio en este procedimiento la version del documento debe ser
actualizada en todo el sistema gestion.

4. DIAGRAMA DE FLUJO
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PROCEDIMIENTO DE UNIDADES SIN TRANSMITIR

¢Unidad ya
transmite?

¢Unidad esta
en uso?
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5. DESCRIPCION DEL PROCESO
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ACTIVIDAD

RESPONSA
BLE

REGISTROS POLITICA

TIEMPO  ENTRADA | SALIDA

SAC

Reporte de
transmision de
todas las unidades
GPS de la
plataforma.

Formulario Drive
Trasmisiones
diarias Soporte
2020, FO-TDIOT-
017
https://docs.goog
le.com/spreadshe
ets/d/1NZ4VLZ2x
04kSk7anFW91BK

QJYYBg5zhfHXsm
YKhKpyk/edit?ts=
S5ebada84#gid=12
18789580

5.1.1 De dia de por medio los dias:
lunes, miércoles y viernes, se genera
un reporte desde la plataforma de
GPS, de todas las unidades existentes
actualmente, se agrega a el reporte
debe contar con la siguiente
informacion:

1. Ndmero

2. Nombre

3. Cuenta

4. Tipo de dispositivo
5. Numero de teléfono

5.1.2 De forma diaria se debe generar
el reporte de todas las unidades que
no estan transmitiendo para completar
el Formulario de Drive “Trasmisiones
diarias Soporte 2020” FO-TDIOT-
017 y llevar una estadistica de las
fallas de trasmision de los
dispositivos.

SAC

Formulario de
unidades sin
transmitir FO-
UTIOT-015

5.2.1 Se filtra el reporte extraido de la
plataforma de dia por medio, dejando
unicamente las unidades que tienen 3
0 mas dias sin transmitir movimientos

1 dia

Unidades | Reporte

sin de

transmitir unidades
sin
transmitir

Reporte de | Reporte

unidades de

sin unidades
sin



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1NZ4VLZ2x04kSk7anFW91BKQJYYBg5zhfHXsmYKhKpyk/edit?ts=5ebada84#gid=1218789580
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1NZ4VLZ2x04kSk7anFW91BKQJYYBg5zhfHXsmYKhKpyk/edit?ts=5ebada84#gid=1218789580
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1NZ4VLZ2x04kSk7anFW91BKQJYYBg5zhfHXsmYKhKpyk/edit?ts=5ebada84#gid=1218789580
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1NZ4VLZ2x04kSk7anFW91BKQJYYBg5zhfHXsmYKhKpyk/edit?ts=5ebada84#gid=1218789580
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1NZ4VLZ2x04kSk7anFW91BKQJYYBg5zhfHXsmYKhKpyk/edit?ts=5ebada84#gid=1218789580
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1NZ4VLZ2x04kSk7anFW91BKQJYYBg5zhfHXsmYKhKpyk/edit?ts=5ebada84#gid=1218789580
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1NZ4VLZ2x04kSk7anFW91BKQJYYBg5zhfHXsmYKhKpyk/edit?ts=5ebada84#gid=1218789580
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1NZ4VLZ2x04kSk7anFW91BKQJYYBg5zhfHXsmYKhKpyk/edit?ts=5ebada84#gid=1218789580
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https://docs.goog
le.com/spreadshe
ets/d/1yCYPahfCz
QM9iMBDhQXiQa

6py6JohsnpFzGg4
1br-
08/edit?ts=5e4ac
baattgid=1497540
611

de geolocalizacién y se procede a
pegar en el formulario de Unidades sin
transmitir FO-UTIOT-015

5.2.2 Dicho formulario cuenta con los
siguientes espacios para completar
los datos:

1. Nimero

2. Nombre

3. Cuenta

4. Tipo de dispositivo
5. Nimero de teléfono
6. Observaciones

5.2.3 En la parte de observaciones
se va a ir anotando el estatus, del
avance del levante de transmision de
la unidad.

SAC

Correo a telefonicas

5.3.1 Teniendo el reporte listo con las
unidades que tienen 3 0 mas de 3 dias
sin transmitir se le envia un correo a
cada telefénicas, solicitando que
realicen un reset al SIM, con el fin de
que realizado el mismo, comience a

transmitir transmitir
UTIOT-015 | UTIOT-
015,
Filtrado.
Reporte de | Solicitud
unidades de Reset
sin ala
transmitir Telefénic
filtrado. a.



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yCYPahfCzQM9iMBDhQXiQa6py6JohsnpFzGq41br-08/edit?ts=5e4ac6aa#gid=1497540611
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yCYPahfCzQM9iMBDhQXiQa6py6JohsnpFzGq41br-08/edit?ts=5e4ac6aa#gid=1497540611
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yCYPahfCzQM9iMBDhQXiQa6py6JohsnpFzGq41br-08/edit?ts=5e4ac6aa#gid=1497540611
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yCYPahfCzQM9iMBDhQXiQa6py6JohsnpFzGq41br-08/edit?ts=5e4ac6aa#gid=1497540611
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yCYPahfCzQM9iMBDhQXiQa6py6JohsnpFzGq41br-08/edit?ts=5e4ac6aa#gid=1497540611
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yCYPahfCzQM9iMBDhQXiQa6py6JohsnpFzGq41br-08/edit?ts=5e4ac6aa#gid=1497540611
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yCYPahfCzQM9iMBDhQXiQa6py6JohsnpFzGq41br-08/edit?ts=5e4ac6aa#gid=1497540611
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yCYPahfCzQM9iMBDhQXiQa6py6JohsnpFzGq41br-08/edit?ts=5e4ac6aa#gid=1497540611
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yCYPahfCzQM9iMBDhQXiQa6py6JohsnpFzGq41br-08/edit?ts=5e4ac6aa#gid=1497540611
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transmitir
nuevamente.

geolocalizacién

SAC

Formulario de
unidades sin
transmitir FO-
UTIOT-015/
Correo a telefonicas

54.1 Una vez que las telefonicas
informan que el Reset fue realizado,
se procede a confirmar en la
plataforma, que cada una de las
unidades ya estén transmitiendo
informacion.

5.4.1 En caso que la unidad ya se
encuentre transmitiendo, se procede a
anotar en las observaciones del
Formulario de unidades sin transmitir
FO- UTIOT-015, que “unidad levanta
transmision con reset de telefénica”.

SAC

N/A

Decisién haciendo referencia a:

Si funciond el Reset 0 no, en caso de
que si funcione se pasa al punto 4.7
Confirmar con cliente funcionamiento,
en caso que el reset de la telefonica
no solucionara el problema de
transmision se pasa al punto 4.5

1 dia

Solicitud Revision

de Reseta | de

la Levante

Telefénica. | de

Unidades

Validacion SIM
de reparada

transmisio 0no

n de SIM
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¢La unidad ya se
encuentra
transmitiendo?

Coordinar visita con el cliente e
instalaciones.

¢;La unidad
esta en uso?

4.5.1 Se contacta al cliente por medio Consulta al | Respuest
SAC Formulario de un tiquete de Laserfiche cliente a sobre
Laserfiche indicandole, las unidades que en este uso de la
momento no estan transmitiendo, unidad
algunas de las razones por lo cual
puede que no estén funcionando y
solicita verificar e indicar para
proceder con una solucion o un
descarte de dario.
Decisién haciendo referencia a si la Consulta al | Respuest
SAC Correo/ unidad o vehiculo se encuentra en uso cliente a del
Llamada telefonica | frecuente si el cliente indica que si se respecto al | cliente
pasa al punto 4.6 Apertura de Tiquete uso de la respecto
en AVL, si el vehiculo no esta en uso unidad al uso de
se pasa al punto 4.10 Se documenta la
estatus de la unidad. unidad.
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SAC Sistema AVL 4.6.1 Las ejecutivas del SAC procede Respuesta | Apertura
a abrir un tiquete en el sistema del del cliente | de
AVL con el fin de poder dar | 1dia indicando | tiquete
seguimiento al caso del fallo, y que el en AVL.
documentar la solucion que se brindd. vehiculo si
esta en
uso
5.5.1 Se verifica la agenda de los Informe del | Visita
SAC Agenda de técnicos y se coordina una visita con cliente Agendad
Técnicos base a la disponibilidad del cliente. a
Sistema AVL
-Protocolo de 5.6.1 Los técnicos realizan la visita de Visita Visita
Instalaciones | atencion de tiquetes | revision al GPS, cumplen con el Agendada | Realizad
PT-ATIOT-002/ | protocolo de atencion de tiquetes PT- a

-Formulario Lista de
verificacion de fallo
FO-LVIOT-016/
-Formulario Orden
de trabajo
FO-OTIOT-013/

ATIOT-002.

5.6.2 Completan el formulario Lista de
verificacion de fallo FO-LVIOT-016 y
adjuntan al Formulario Orden de
trabajo FO-OTIOT-013.

5.6.2 Los técnicos deben completar el
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Formulario Orden de trabajo FO-
OTIOT-013, con la informaciéon que
solicita el formulario y con los detalles
del trabajo realizado.

Cliente

Formulario de
unidades sin
transmitir FO-
UTIOT-015/
Protocolo de
instalaciones PT-
INIOT-001

4.8.1 Se ingresa a la plataforma para
confirmar que la unidad ya se
encuentre transmitiendo informacion.

SAC

Formulario Orden
de trabajo
FO-OTIOT-013

49.1 Si el cliente indica que el
vehiculo no esta en uso, se anota en
la parte de observaciones “Cliente
(nombre, apellido) indica que vehiculo
no estd en uso” del Formulario de
unidades sin transmitir FO- UTIOT-
015, con el fin de que quede como
respaldo para no aplicar un reproceso
de este procedimiento a la unidad,
ademas, se debe anotar como detalle
dentro de la unidad en el sistema de la
plataforma. En caso que el cliente
indique que el vehiculo si esta en
funcionamiento y se detecte que es

1 dia

Consulta Informe

de informe | del

al cliente cliente

Visita Orden de

Realizada | trabajo
completa
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una falla del GPS, se cumple con el
protocolo de instalaciones Protocolo
de instalaciones PT-INIOT-001, para
detectar y determinar el tipo de fallo,
tratar de resolverlo y en caso de no
lograrse se coordina visita de revision
y reparacion.

491 Todas las unidades deben
quedar con una nota en la parte de
observaciones, de cdmo se solucion6
cada uno de los casos.

SAC

N/A

4.10.1 Se revisa cumplimiento de
todos los pasos y se da por terminado
el proceso.

Caso
documenta
do

Proceso
terminad
0
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6. CONTROL DE INFORMACION DOCUMENTADA

A. B. C. D. E.
DOCUMENT RESPONSABLE UBICACION FORMA DE TIEMPO DE
o DESU CONSERVACION | CONSERVACIO
CONSERVACION Y . N
RECUPERACION
Protocolo de SAC Google Drive |  Digital Indefinido
instalaciones
PT-INIOT-001
Formulario de
unidades sin SAC Google Drive Digital Indefinido
transmitir FO-
UTIOT-015
Correo a o o
telefénicas SAC Historial Digital 1 afio
Agenda de
Técnicos SAC Google Drive Digital Indefinido
sistema AVL
Formulario Instalaciones Google Drive Digital 1 afio
Orden de
trabajo
FO-OTIOT-
013

7. AUTORY APROBADOR

Realizado por: Ana Abarca Sequeira

Aprobado por: Aixa Corella Bermudez
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Anexo 4 Fotos de evidencia de levantamiento de
procedimientos y capacitacion.

APLICOM




INTECO' @

Anexo 5 Oferta de costo de certificacion INTECO.
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INTECD

400 matros norte de Mufioz & Nanne. Contiguo al Laboratorio de
Materisies de |a Unhnersidad de Costa Rica,
San Pedro de Montes de Oca, San josé

Costa Rica

Los siguientes aspectos téonicos se fundamentan en la informacidn recopliada por nuestro personal en la Solicitud de Serviclo y en las
wisitas y comunicaciones establecidas con su empresa. Estos elementos $on los requisitos que INTECO ha revisado que es capaz de
cumiplir y bajo los cuales se condiclonan las etapas, métmdos, precios y demds aspectos que configuran nuesimo servicio ofertada.,

Morma INTE-IS0 900112015

Wdmero de empleados

57

Alcance de la certificacidn

Cantidad de emplazsm ienios

Digmalizacidn dooumnental, soluciin de desammolio de
Sofwane documental a la medida y venta de equipos

de digitalizacdn.

FECHAS APROXMIMADAS PARA LA REALIZACION DE LAS ETAPAS DE CERTIFICACHIN

Anélisis Documental: Marzo 2021

Pre-auditoria: Marzo 2021

Nota: Estas fechas son tentativas, y estardn sujotas a la recomendacidn del squipo evaluador posterior a la stapa |, sobre

ia viabilidad da comtinuar ssgin lo propuests an |3 tabla anterior. Asi mismo |as fechas serdn coordinadas con sl parsonal

da Soports Técnico de Evaluacién de la Conformidad.

Oferta

PRECIO
FECHA ESTIMADA POR PRECIO
PRODULTOS CANTIDAD | DEL PROCESD IMPUESTOS | LUNIDAD TOTAL
Aho 1

[CERT-50-5001] Certificacidn de Gestidin de ks Calidad (INTEASD |2.00 03/2021 Wik Te0.00] §1.69%.00
9001) - Andilishs docwmesTtal y PreEvaluaciin Jomadais)

[CERT-S0-5001] Certificacion de Gestidn de la Calidad (INTEASD |3.00 0772021 VA TS50.00| §2.542.50
9001) - Evaluaciin de cumplimiesto Jomadails)

[CERT-150 9001] Emisidn de Certificados INTECO & IQNET 1.60 082021 Wik S0000] §565.00
Unidadies)

Subtotal: | § 4,802.50




