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RESUMEN

La Norma ISO 9001: 2008 estipula los parametros que una organizacion debe
asumir para garantizar un determinado estandar de calidad en los productos o
servicios que ofrece. La empresa Asesores Informaticos y Soporte Contable,
ASINFO S.C., ha puesto en marcha la iniciativa de alcanzar la certificacion 1ISO 9001
para sus servicios de asesoria informatica y contable. El presente trabajo de
disertacibn consiste en un levantamiento exhaustivo de procedimientos
institucionales de ASINFO y en el diseiio de un Manual de Calidad para ser
implementado por la empresa, de manera que pueda conseguir la certificacion de
garantia de calidad. La presente tesis describe, precisamente, el funcionamiento
actual de ASINFO; identifica las dificultades méas importantes de su operacion;
esboza alternativas de solucion para las mismas; y presenta un Manual de Calidad

para ser implementado, conforme a la Norma ISO 9001: 2008.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas experimentan una presion cada vez mayor por elevar
su nivel de competitividad debido al proceso de globalizacion que se ha desarrollado
en todo el planeta, en las esferas politicas, econémicas y sociales. Existe un interés
permanente por expandirse hacia nuevas fronteras comerciales. Para lograr tales
fines, una organizacion, cualquiera que sea su actividad, debe tomar decisiones
importantes que le permitan alcanzar una mayor eficiencia y competitividad. Las
medidas que se decida adoptar deben estar basadas en un analisis minucioso de su
estructura para mejorar internamente, y de su situacion real en el mercado, el medio
en que desarrolla sus actividades, para mejorar externamente llegando a tener un
mayor alcance en su sector.

La nocion de ‘competitividad’ hace referencia al mejoramiento del servicio o
del producto que una empresa ofrece. Es un concepto relacional, es decir, sélo
puede comprenderse como una dimension o caracteristica de comparacion con otras
empresas. Una empresa puede ser mas o menos competitiva que otra dependiendo
de la forma como se desempefia en su entorno, esto es, la forma como presenta sus
productos y servicios, la manera como se relaciona con sus clientes, su capacidad
para desarrollar disefios innovadores, etc. En definitiva, la competitividad de una
empresa depende de la calidad con la que realiza sus funciones. La calidad es,
pues, una funciébn o dimension clave para toda empresa, si lo que se busca es
alcanzar un mayor nivel de competitividad en el mercado.

En una iniciativa por mejorar cada vez mas la calidad en el desempefio de las
empresas, se han desarrollado diferentes conceptos y mecanismos para promover el
mejoramiento de los procesos. Entre las mas recientes nociones elaboradas al
respecto, la Calidad Total se entiende como “una estrategia que busca garantizar, a
medio y largo plazo, la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una
organizacion, optimizando su competitividad mediante la satisfaccion de los clientes

y la eficiencia econémica de la empresa”*

. Conforme a esta definicion, una empresa
debe buscar la forma de definir, organizar, controlar y sistematizar todas las
acciones que realiza y que estan relacionadas con el cumplimiento de la calidad, y

gue pueden ser integradas en un esquema.

! Ruiz-Canela Lopez, José, 2004, La gestion por Calidad Total en la empresa moderna, Alfaomega Grupo Editor,
Meéxico D. F., pg. 23
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A este esquema ordenado de acciones, mecanismos e instrumentos que
sirven para garantizar la calidad, se le conoce como Sistema de Gestion de Calidad.
Mediante la implementacién de un sistema de gestion de calidad (SGC) se obtienen
ventajas de diversa indole. Entre otras, un SGC permite incrementar el numero de
clientes; aumentar la rentabilidad; motivar al personal en el compromiso de la
gestion; organizar el trabajo de mejor manera; reducir los costos por mala calidad
mediante la prevencion de errores; mejorar la relacion con los clientes y mantener su
fidelidad basada en el cumplimiento de los requisitos establecidos; y mejorar
continuamente el desempefio de las funciones que realiza el personal.

Un sistema de gestion de calidad, sin embargo, no se elabora de manera
arbitraria. Existe todo un aparato internacional encargado de expedir criterios para
lograr la garantia de calidad. La Organizacién Internacional para la Estandarizacion
(International Organization for Standardization, ISO) es una organizacion mundial
formada por representantes de cada uno de los organismos nacionales de
estandarizacion y tiene como objeto desarrollar estandares que faciliten el comercio
internacional. La finalidad de establecer estandares mundiales de calidad es
minimizar el riesgo al momento de llegar a negociaciones. De esta manera, los
estandares de calidad sirven como parametros para hacer comparables y
compatibles a productos de diferente origen y favorecer el mercado internacional.
Puesto que durante mucho tiempo ha sido de mucho interés por parte de las
empresas nacionales lograr la completa satisfaccién de las necesidades de sus
clientes y alcanzar el mercado mundial, muchas de ellas han mostrado un gran
interés por los parametros estandarizados con respecto a las garantias de calidad.

Antes de la década de los ochenta, no existian referencias de estandares que
sirvan como base para sustentar la calidad de los procesos que se desarrollaban en
las organizaciones. En Gran Bretafia, en 1987, la ISO publicé por primera vez los
estandares de calidad de la serie ISO 9000, y desde entonces se convirtié en la
responsable de recoger, unificar y publicar estandares voluntarios de calidad para
servir de guia a las diferentes organizaciones. La finalidad es que las diferentes
précticas institucionales tengan un respaldo en las normas establecidas y sean de
beneficiosas para el productor vy el cliente. Las normas ISO 9000 se encuentran
definidas en base a un conjunto de indices de referencia de las mejores practicas de
gestion relacionadas con la calidad, y han sido modificadas varias veces para

avanzar en sus definiciones y especificaciones técnicas.
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La serie de normas ISO 9000 son precisamente las referentes a la gestion de
la calidad. Los documentos que componen la serie contienen aspectos diferentes y
se elaboraron a lo largo de algunos afios. Entre los documentos de la serie estéa la
norma ISO 9000 bajo el titulo de "Sistemas de gestion de calidad - Principios basicos
y vocabulario”, que es la norma que describe los principios de un sistema de gestion
de calidad y define la terminologia. La norma ISO 9001, con el nombre de "Sistemas
de gestion de calidad - Requisitos" es la que describe los requisitos relacionados a
un sistema de gestion de calidad, ya sea para uso interno, para fines contractuales o
de certificacion. Esta norma especifica consiste en un conjunto de requisitos que las
compafias deben respetar. La norma ISO 9004, "Sistemas de gestién de calidad -
Instrucciones para mejorar el rendimiento" es una norma que no esta disefiada con
fines contractuales sino que es de uso interno de las empresas, y se centra
particularmente en la mejora constante del rendimiento. Y finalmente, la norma ISO
10011, "Instrucciones para auditar gestiones de calidad y/o sistemas de gestion del
entorno”, constituye un manual de auditoria.

El presente trabajo de disertacion consiste en el disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad para ASINFO, una empresa proveedora de asesoria informatica,
basado justamente en la Norma ISO 9001:2008, que es la version mas reciente
publicada en el mes de noviembre de 2008. Para tal fin, fue necesario primero un
trabajo de investigacion que permita identificar el funcionamiento actual de la
empresa e identificar los nudos criticos de su operacion. Posteriormente se disefio el
SGC propiamente dicho, para luego pasar a la elaboracion de los instrumentos
necesarios para su implementacion.

Siguiendo el sentido expuesto anteriormente, el presente trabajo de
disertacion esta organizado en cuatro capitulos. El primer capitulo expone, a manera
de antecedentes, las caracteristicas generales mas importantes que sirven para
describir a ASINFO, la empresa objeto del presente trabajo. EI primer capitulo
consiste en una breve revision de las referencias teoricas utilizadas para el presente
trabajo. A modo de marco tedrico se presenta brevemente el origen de la nocién de
‘gestion de calidad’ y se describe la norma que se esta aplicando para el disefio del
Sistema de Gestion de Calidad en cuestion. El segundo capitulo incluye una
descripcion general de la empresa sobre la que se trabajo, delineando asi el area de
estudio, y describe ademas la metodologia utilizada para la realizacion de la

presente disertacion.. El tercer capitulo describe ampliamente el funcionamiento de



ASINFO a manera de diagnoéstico organizacional. Entre otros puntos, este capitulo
incluye la descripcion de los procesos, una matriz de responsabilidades, su
estructura operativa, asi como también la identificaciéon de los problemas mas
importantes de su operacion y un conjunto de alternativas para solucionarlos. El
cuarto capitulo presenta las conclusiones y recomendaciones mas relevantes
observadas después del levantamiento de procesos y del disefio del Manual de
Calidad. Finalmente, el acéapite de anexos contiene el Manual de Calidad
propiamente que conforma la guia para el sistema de gestion de calidad disefiado
para la empresa. El resto de documentos contenidos en la seccién de anexos
conforman el cuerpo de documentos de apoyo, entre procedimientos, instructivos y

registros, que completan el Manual introducido.

JUSTIFICACION

ASINFO, como cualquier empresa, se desenvuelve en un mundo competitivo, y
experimenta la presiéon por mejorar la calidad de sus servicios. Como cualquier
agente comercial, la empresa enfrenta los dilemas del mejoramiento de servicio al
cliente, el disefio de nuevos productos, evitar errores y gestionar los riesgos con la
menor pérdida de recursos posible. El presente trabajo tiene su razon de ser en la
voluntad institucional de ASINFO de implementar un Sistema de Gestion de Calidad
para mejorar sus procesos e institucionalizar determinados procedimientos que le
permitan mejorar la calidad en el servicio informéatico que presta. ASINFO ha
funcionado de manera exitosa en todos sus afios de historia de operacién, pero sin
embargo enfrenta problemas, tanto de gestion interna como de desempefio externo,
gue pueden ser solventados con un esquema estratégico de operacion. La
importancia de este trabajo de disertacion yace justamente en la necesidad de

ASINFO para alcanzar una efectiva gestion de calidad.

OBJETIVOS

Objetivo General

La finalidad de este proyecto es elaborar el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad 1SO 9001:2008 aplicable especificamente para la empresa ASINFO

Asesores Informaticos S.C., ademas de la documentacion correspondiente, basada
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en un analisis de la empresa en las areas Administrativa, Técnica y Operativa con la
finalidad de mejorar sus condiciones actuales y mejorar su competitividad en el

mercado.

Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico de la situacion actual de la Empresa ASINFO.
e |dentificar los diferentes procesos de la empresa y determinar las
caracteristicas de cada uno de ellos estableciendo indicadores.

e Levantar la estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad



CAPITULO |
MARCO TEORICO

La intencion del presente trabajo consiste en realizar el levantamiento de
informacion necesaria (procesos institucionales) para la implementacion, en ultima
instancia, de la norma ISO 9001: 2008 en la empresa Asesores Informaticos
ASINFO, de la ciudad de Quito. EI marco tedrico de referencia utilizado para este fin
corresponde al cuerpo de conceptos y nociones que provienen de la gestion de la
calidad, desarrollada de manera especializada desde mediados del siglo XX. El
presente capitulo de marco teodrico presenta brevemente las referencias
conceptuales mas importantes en las que se enmarca el lenguaje de la calidad, la
gestion de la misma y la aplicaciéon de los parametros previstos por las normas
pertinentes para la mejora del desempefio de las empresas, a saber, la norma 1SO
9901: 2008.

1.1 ORIGEN DE LA GESTION DE CALIDAD

Fue a fines del siglo XIX y principios del siglo XX cuando la Revolucién Industrial
habia alcanzado pleno desarrollo y los procesos productivos en todas partes del
mundo encontraron un nivel de estandarizacion no conocido en el pasado. Antes del
industrialismo, las manufacturas se realizaban en lineas artesanales corriendo con
altos costos de produccion y logrando resultados diferentes para cada producto
terminado. Con la revolucion industrial, la estandarizacion de procesos y la
uniformidad en la fabricacion de piezas y productos se convirtieron en la regla
general. Aqui nacieron los modelos llamados ‘taylorista’ y ‘fordista’, en honor
precisamente a personajes pioneros de la nueva organizacion para la produccion,
Frederick Winslow Taylor y Henry Ford. La nueva organizacion consistia en
orquestar la fuerza de trabajo de manera que cada individuo fuera responsable de
una porcion del proceso de produccion y el conjunto de procesos desarrollado diera
como resultado al producto final. En este tiempo, la calidad de los productos se
revisaba como una funcion exclusivamente de inspeccion en donde, al finalizar la
linea de produccion, los productos eran revisados con el fin de identificar aquellos
defectuosos y evitar que fueran distribuidos.

Esta practica de la inspeccién poco a poco fue favorecida por el uso de

técnicas estadisticas, que facilitaban la seleccion representativa de ciertos lotes de
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productos finales como muestra para la revision de calidad. Eso implicaba que,
mediante el uso del muestreo estadistico, ya no todas las piezas finales debian ser
revisadas, sino sélo una muestra de ellas, ahorrando trabajo al proceso de
inspeccion. A mediados del siglo pasado, el tema de la calidad dio un nuevo paso
mas alla de la préactica de la inspeccion de los productos finales. Se trataba del
control de los procesos anteriores a la etapa final de la produccion. Nacid asi la
nocién de la garantia de calidad, que basicamente consistia en la garantia del
cumplimiento de procedimientos durante todas las etapas de la produccion.
Finalmente, un nuevo avance en el mismo campo dio origen a la nociéon de control
total de la calidad que, en sentido amplio, se entiende como “el conjunto de
actividades necesarias para el logro de la calidad, considerando los aspectos previos
a la produccion como la investigacion y el desarrollo del producto y del servicio,
pasando por la fabricacion, e incluso hasta que el producto llega al cliente y el usado
por él"?.

La nocion del control total de la calidad era, asi, una idea mas integradora,
gue habia superado ampliamente la nocion simple de la inspeccion al final de la
produccion. Por otro lado, el control total de la calidad estaba orientado ademas
hacia el cliente consumidor de los bienes o servicios en oferta. Nuevamente, esta
nocién fue complementada una vez mas y aparecio asi el aseguramiento de calidad.
Si bien el control total de calidad disponia mecanismos de revision de todas las
etapas del proceso productivo, el aseguramiento de calidad implicaba la elaboracién
de directrices y guias especificas para las diferentes etapas del proceso productivo.
Para ‘asegurar la calidad de un producto’, entonces, se contaba con instrucciones
especificas que, de ser validadas y respetadas, daban como resultado unos bienes y
servicios de calidad. Desde el punto de vista del cliente, un producto con ‘garantia
de calidad’ era un producto cuya fabricacion habia seguido guias procedimentales
especificas y validadas, dejando poco lugar al error. Esta idea, la de establecer
procesos estandarizados que sirvieran como garantia de calidad, fue lo que sirvio
como base para la conformacion de las organizaciones de garantia de calidad a
nivel mundial (ISO, por ejemplo).

Por ultimo, desde el punto de vista de la gestion estratégica de las empresas,

la funcion de la calidad pasé de ser un procedimiento de control que recaia bajo la

2 Ruiz-Canela Ldpez, Jose, 2004, La gestion por Calidad Total en la empresa moderna, Alfaomega Grupo
Editor, México D. F., pg. 5.



responsabilidad de determinados individuos, a un paradigma de operacién que debia
ser internalizado por todo el personal, desde el nivel operario hasta la direccion. La
calidad se convirtié en una funcién asimilada a toda la estructura de las empresas. A
fines de los ochenta empezaron a crearse direcciones y departamentos con la
exclusiva tarea de supervisar la calidad de los productos y servicios y asi, al nivel
corporativo, la gestion de calidad fue el nombre que recibié esta practica en donde
las unidades productivas destinan esfuerzos para disefiar sistemas que les permitan
evitar errores y corregirlos antes de que ocurran, es decir, antes de que sus servicios
sean distribuidos a los clientes. Tal es la nocion referente al manejo de la calidad
gue se maneja hoy en dia. Gestion de calidad, en suma, comprende toda la
intencion de una empresa para garantizar su buen desempefio; y un sistema de
gestion de calidad debera ser entendido, por lo tanto, como el conjunto de
mecanismos que garantizan la ejecucion de calidad de todas las etapas, desde la
investigacion y el disefio, pasando por la fabricacidén, hasta la distribucion y la

relacion con el cliente.

1.2 ORGANISMOS INTERNACIONALES PARA LA GARANTIA DE CALIDAD

La Segunda Guerra Mundial fue uno de los factores externos que de manera mas
significativa favorecio la estandarizacién de los procesos. Los paises europeos y los
Estados Unidos, embarcados todos en una campafia armamentista en donde la
fabricacion de material bélico requeria de un margen de error minimo en las
manufacturas, desarrollaron sistemas industrializados de produccion que terminaron
resultando en el desarrollo de la industria civil en su conjunto. Fue precisamente
entre los afios cuarenta y cincuenta del siglo XX que se refinaron los métodos
estadisticos para la inspeccion y se adoptaron las primeras practicas de garantia de
calidad que fueron descritas anteriormente.

En el campo de la calidad, uno de los hitos histéricos mas sobresalientes
después de la Segunda Guerra Mundial fue precisamente la conformacion de la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion, ISO (por sus siglas en inglés).
La ISO se conformé en Ginebra, Suiza, el 23 de febrero de 1947, y se convirtié en el
organismo internacional encargado de la elaboracion de normas estandar para la
fabricacion, el comercio y la comunicacién de bienes y servicios en todas las ramas
industriales con excepcion de la eléctrica y la electrénica. Su funcion es expedir las

normas estandar para la fabricacién de productos, para garantizar la seguridad en
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los procesos industriales y para garantizar el cuidado del ambiente a través de
normativas que tocan especificamente con el tema ambiental.

Si bien la vigencia de las normativas expedidas por la ISO es ampliamente
conocida y difundida, no es obligacion de los estados aplicar las reglas, ni la ISO
puede imponer el cumplimiento de las normas. La ISO es una organizacion que no
se encuentra supeditada a ningun estado y no tiene la autoridad de obligar a los
entes privados o publicos a seguir las reglas establecidas. La aceptacién de las
normas ISO es voluntaria, sin embargo, cada dia, mas y mas estados han decidido
acogerse a las mismas, han sugerido a los entes productivos adoptarlas, o han
establecido como requisitos el apego a las normas ISO para la contratacién publica.
Tal es el caso del Ecuador. Finalmente, del conjunto de normas expedidas por la
ISO, en particular la normativa identificada como ISO 9001 es aquella que toca de

manera especifica con el tema de la gestion de calidad.

1.3 NORMA ISO 9001: 2008

La norma ISO 9001 fue expedida por primera vez en 1987. La segunda version se
produjo en 1994. Una tercera version aparecio en el afio 2000, y finalmente la
version actualmente vigente de la norma fue editada en el afio 2008, por el Comité
ISO TC/176/SC2. Por eso, la expresion comun del cédigo que sirve para identificarla
es ISO 9001: 2008. Es la norma que trata del sistema de gestién de calidad. La
norma establece los parametros para que cualquier empresa o entidad, de cualquier
rama o sector, pueda mejorar la calidad del producto que ofrece, pueda reducir sus
costos de produccién y pueda aumentar su numero de clientes. La norma, de este
modo, puede ser aplicada por cualquier entidad en cualquier rama comercial.

La normativa, concretamente, se expresa en un documento que comprende
ocho capitulos. Los tres primeros capitulos se refieren a una declaracion de
principios sobre generalidades, normativas de referencia y términos y definiciones.
Los restantes cinco capitulos abordan respectivamente los temas de sistema de
gestion; responsabilidades de la direccién; gestion de los recursos; realizacion del
producto y; medicion, analisis y mejora. Todos estos capitulos detallan la manera en
gue el desempefio general de una empresa puede mejorar si se acatan los
mecanismos que componen el sistema de calidad estipulado. En primer lugar, el
sistema de gestién de calidad establecido en la norma puede servir para mejorar el

funcionamiento del negocio y manejar de mejor manera el riesgo. En segundo lugar,
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la implementacion de la norma (o de un sistema de gestion de calidad) puede atraer
la inversion, reducir las barreras comerciales y aumentar el prestigio y conocimiento
de una determinada marca. Por otro lado, la norma sirve para ahorrar en los costes
de produccion, reducir los gastos y mejorar la operacion. Y finalmente, la
implementacion de la norma sirve para mejorar los canales de comunicacion internos
y por lo tanto implantar mejores vias de evaluacion y retroalimentacion.

La norma, por ultimo, esta provista de un conjunto de indicadores y
mecanismos de verificacion para garantizar que los procesos de calidad puedan

cumplirse y repetirse hasta convertirse en procedimientos institucionalizados.

1.4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La norma ISO 9001: 2008 consiste, en definitiva, en la implementacion de un
sistema de gestion de calidad. Es decir, aquellas instituciones (empresas y entidades
publicas o privadas) que decidan acogerse a la normativa, deben seguir un conjunto
de mecanismos que apuntan a mejorar su desempefio a favor de una mejor calidad
en sus productos. La gestion debe entenderse como el conjunto de actividades y
procedimientos destinados a controlar o dirigir una organizacion. Entre estos
procedimientos se consideran el manejo de recursos, la disposicion del personal
para el desempefio de actividades, las compras de activos para la produccion, el
seguimiento a las diferentes etapas de la fabricacion, el disefio de los productos y la
relacion con los clientes.

Un sistema, por otro lado, es en cualquier caso un conjunto de elementos
relacionados entre si por nexos organicos o funcionales. Un sistema guarda una
l6gica interna en su funcionamiento y depende de todos los elementos que lo
componen. Un sistema de gestion de calidad, por lo tanto, sera el conjunto de
elementos que sirvan para manejar todas las funciones inherentes a una
organizacion, con orientacion a la calidad en cada una de las etapas de
funcionamiento. Como definicion se puede aceptar que un sistema de gestion de
calidad es “la integracion armonica de los elementos requeridos para desarrollar una
gestion enfocada en cumplir los acuerdos establecidos con los clientes, al igual que

los requerimientos y la legislacion aplicable; prevenir la generalizacion de fallas y
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riesgos, y tener un enfoque proactivo que apunte hacia las causas de la falla; y
mejorar continuamente el desempefio”>.

Asumiendo entonces que la aplicacion de la norma ISO 9001: 2008, es decir,
la implementacion de un sistema de control de calidad en una empresa, puede servir
para el mejoramiento integral de su desempefio, la presente disertacion ha
propuesto evaluar el estado de la gestion de la empresa ASINFO para identificar las
alternativas de solucion a los nudos criticos de su desemperio, y finalmente adoptar
un sistema de gestion de calidad acorde a las necesidades y conforme a los

objetivos de la misma.

® Poveda, Pedro, German Cafién y Luz E. Bohérquez, 2005, Implementar un Sistema de Gestién de Calidad
seguln 1SO 9001, CYGA, Bogota, pg. 15.
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CAPITULO I
ALCANCE

2.1 AREA DE ESTUDIO

ASINFO Asesores Informaticos S.C es una empresa que se formé hace 15 afios y se
encuentra ubicada al norte de la ciudad de Quito. Sus instalaciones fisicas
comprenden un area de 120 metros cuadrados divididos en areas destinadas a sus
diferentes funciones. Su actividad principal es desarrollar y vender Sistemas
Informaticos Integrados, los cuales son disefiados por personal técnico de un alto
nivel profesional. Brinda ademas asesoria informética, venta de insumos y equipos
(hardware), ajustandose a las especificaciones solicitadas por el cliente. Ofrece
ademas soporte técnico, como componente adicional a la compra de software,
sirviendo con atencion y seguimiento permanentes.

Entre sus clientes se encuentran empresas de diversas ramas comerciales
tales como floricolas, centros educativos, almacenes, etc. Cada uno de estos
clientes requiere de diferentes caracteristicas en el disefio de sus programas.
ASINFO ofrece ademas soporte contable, que comprende el disefio e instalacion de
programas informaticos para manejar la contabilidad de las diferentes instituciones.

El recurso humano con el que cuenta la empresa esta constituido por nueve
personas que desempefian diferentes funciones: Gerente General, Asistente de
Gerencia, Jefe Area Técnica, Coordinador de Soporte Técnico, Técnico Senior,
Técnico Junior, Contador General, Asistente Contable y Mensajero.

El negocio de toda empresa es captar clientes, mantenerlos y maximizar su
rentabilidad. En el mundo actual, el alto nivel de competitividad en el mercado
implica cada vez méas exigencia en las caracteristicas de los productos y servicios
gue ofrece una empresa. Es por ello que ASINFO ha decidido aceptar la propuesta
del estudio y disefio para implementar un sistema de Gestion de Calidad, objeto de
la presente tesis, que le dard directrices en cuanto a la mejora de sus procesos,
demostrando su capacidad para ofrecer los productos y servicios cada vez de mejor
calidad, y generando confianza y total satisfaccion de los requerimientos de sus
clientes. Para realizar este disefio fue necesario, primero, recopilar toda la

informacion relacionada con la situacion actual de la empresa, para luego identificar
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sus debilidades y problemas, y luego elaborar un manual de calidad para guiar los

diferentes procedimientos.

2.2 METODOLOGIA

Para la realizacion del presente estudio se propuso una estrategia metodolégica que
se ha ejecutado en tres fases. Previamente, como consideracién se debe sefalar
gue para todo el trabajo se ha tomado como base de estudio la Norma ISO
9001:2008, por cuanto esta norma especifica los requisitos de calidad que ademas
han sido llevados a documentacién. La sistematica adoptada en este estudio y
disefio ha ejecutado paso a paso la revision de todas las clausulas de la Norma,
generando de esta manera la documentacion de todo lo que sea aplicable a la
empresa ASINFO.

Como primer paso se ha mantenido reuniones con la Gerente de la empresa,
en las cuales se le ha informado en qué consiste un Sistema de Gestion de la
Calidad, qué pasos se debe seguir, el compromiso que tiene para colaborar todo el
personal con el desarrollo de la investigacion, y, de manera importante, se ha
debido establecer claramente para la Direccion Ejecutiva de la empresa lo
beneficioso que seria implementar el sistema en base a la documentacién que va a
guedar como resultado del trabajo de tesis.

A continuacion se ha procedido a realizar con todo el personal involucrado
charlas de introduccién a la Norma ISO 9001:2008, el Sistema de Gestion de
Calidad, el significado de los términos que se han manejado en el vocabulario desde
el inicio del trabajo, los beneficios que conlleva la implementacién del Sistema.
Ademas se harealizado un trabajo de sensibilizacion para indicar el compromiso que
adquiere cada uno de los funcionarios de la organizacion desde su puesto de trabajo
para apoyar y sostener esta importante decision, la de implementar un sistema de
gestion de calidad.

El paso siguiente consistio en la identificacion de los procesos de ASINFO,
mediante un taller con las personas que realizan las actividades, de manera que les
faculte para identificar las partes de un proceso: entradas, salidas, recursos y
controles. A través de conversaciones, de la observacion y de la revision de los
documentos que tiene actualmente la empresa, se ha logrado establecer las
necesidades de crear la documentacion que sustente y garantice el desarrollo

adecuado de los procesos conforme a los requisitos de la Norma.
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Las entrevistas se han aplicado tanto a la Gerencia como a los responsables
de cada una de las actividades que se ejecutan en la empresa, con el fin de
caracterizar todas las actividades de ASINFO, definir sus objetivos, su politica de
calidad, su mision y vision.

Mediante el diagndstico de la situacion, al identificar problemas vy
necesidades, se ha encontrado las diferencias que existen entre la situacion actual y
la propuesta que conlleva los requisitos de la norma para la implementacién del
sistema de gestion de calidad. Para la identificacion de problemas y analisis de
posibles cambios necesarios, que vayan enfocados al mejoramiento de la empresa,
se han llevado a cabo sesiones de trabajo grupal a modo de taller con el personal de
la empresa, asi como para la identificacién de sus fortalezas, potencialidades y
debilidades a través de la técnica del esquema DAFO.

Finalmente, el dltimo paso correspondié al disefio del nuevo sistema de
gestion propiamente dicho, con el establecimiento de la documentacion que se
considera necesaria y que debe ser corregida y aprobada por la gerencia de la
empresa. En esta misma fase estuvo contemplada la elaboracién del Manual de
Calidad como parte fundamental dentro de la documentacion, y los procedimientos,
instrucciones y registros necesarios que se presentan en este documento como
anexos. Como se entendera, para la elaboracion de la documentacion ha sido
necesaria ademas la utilizacion de la Norma ISO 9000 que describe los fundamentos
de los sistemas de gestion de calidad y especifica la terminologia, los conceptos vy el

vocabulario.
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CAPITULO 1lI
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

3.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

ASINFO es una empresa que tiene como actividad principal el desarrollo de
programas software, que se disefian atendiendo especificamente a las necesidades
de sus clientes, encontrandose entre ellos industrias floricolas, empresas de
comercio, instituciones educativas. Adicionalmente entrega el soporte técnico
necesario para garantizar el buen funcionamiento de los programas implementados
en los sistemas informéticos de sus clientes. Para ello cuenta con una modalidad de
asistencia paquete/horas que se vende junto con el programa y significa la atencién
via internet, si se requiere realizar ajustes a los programas en los sistemas de los
usuarios, o mediante visita técnica si el caso lo amerita.

ASINFO ofrece ademas una linea de servicio contable, esto es, presta
servicios para llevar un registro financiero de las empresas que lo han contratado.
ASINFO maneja de manera técnica y estrictamente confidencial la informacion de
sus clientes. Ademas promociona la venta de equipos hardware e insumos,
adquiriéndolos a proveedores para luego comercializarlos, logrando una rentabilidad
en esta actividad.

El equipo técnico de la organizacion se encuentra permanentemente
trabajando en investigacion de nuevas tecnologias, con la finalidad de actualizar sus
servicios y ofrecer a sus clientes cada vez mejores soluciones para el manejo de su
informacion técnica, administrativa y contable. Para ASINFO, el recurso humano con
el que cuenta es su capital fundamental, en observacion de los valores de

honestidad, responsabilidad, experiencia, disciplina y capacidad.

3.1.1 Principios organizacionales

La organizacion tiene definida su filosofia empresarial, cuyos principios son la base

de su cultura organizacional.*

MISION:

* Tomado de documento ‘Organico Funcional de ASINFO’.
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“‘Nos especializamos en el desarrollo de ‘Sistemas Informaticos Integrados’.
Nuestros productos son disefiados por técnicos e investigadores del mas alto nivel
profesional, con el fin de brindar asesoria informéatica y proveer soluciones de
software totalmente dinamico y flexible, basados en tecnologia de punta para un

mercado altamente competitivo y exigente”.
VISION:

ASINFO serd lider en el desarrollo de software, utilizando tecnologia de punta, lo
cual permitird brindar una atencion eficaz y eficiente, solventando la necesidad del

cliente.

ASINFO, se posesionara y contard con una imagen corporativa en el mercado
nacional en empresas solidas y emprendedoras, contando con un recurso humano
altamente calificado, ético, creativo, y comprometido, que proyecte una imagen de

excelencia.

OBJETIVOS:

Objetivos de rentabilidad:

e Aumentar la rentabilidad de la empresa en un 25% con respecto al afio
anterior.
e Ampliar el volumen de ventas en un 50%.

e Incrementar las ventas de los sistemas de “Contabilidad”, “Facturacion” y
“SRI".

Objetivos comerciales:

¢ Negociar contratos de mantenimiento con clientes.

Objetivos técnicos:

e Optimizar el tiempo de respuesta en atencion al cliente.

e Incrementar la productividad en desarrollo y conocimiento de nuevas
herramientas.

e Diversificar los productos a traves del desarrollo de los sistemas
“Contabilidad”, “Facturacion” y “SRI” en ambiente Web en los Moddulos /
procesos que sean necesarios.

e Proporcionar al cliente sistemas de Inteligencia de Negocios.
Objetivos humanos:
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3.1.2

Diseflar un modelo de desarrollo administrativo que permita mejorar los
procesos de la empresa en cada una de las areas a fin de elevar la calidad de

la prestacion del servicio al cliente.

Estructura operativa

El personal de ASINFO en la actualidad esta constituido por nueve personas. El

detalle de sus funciones se presenta a continuacion.

1.

a)

b)
c)

Gerente General: Es la persona que coordina, organiza, dirige el

funcionamiento y desarrollo de la empresa. Evalla el trabajo de todas las

areas de la empresa.
Sus funciones son:
Dirigir los planes, estrategias, y objetivos empresariales.

Evaluar periédicamente el logro de objetivos y desempefio de las areas de la

empresa con las respectivas jefaturas.

Dirigir las acciones de mejora y si es necesario redisefio del negocio, calidad

de servicio y productividad empresarial.

Delegar a las jefaturas las atribuciones necesarias para la mejor marcha de la

empresa.

Autorizar las compras de bienes, y pagos de sueldo al personal.

Asistente de Gerencia: Es la persona que apoya directamente a la Gerencia

General en todas sus funciones. Esencialmente mantiene contacto con los
clientes que acuden a las oficihas o se comunican via telefdnica,
proporcionandoles informacién, atendiendo sus inquietudes. Maneja y
coordina con el Area Técnica las Incidencias de soporte de clientes. Apoya

directamente en la gestion de ventas.
Sus funciones son:

Mantener actualizada la agenda diaria de la Gerencia, coordinando las
reuniones, citas respectivas y llamadas telefonicas.
Atender e informar personal y teleféonicamente a los clientes.

Elaborar comunicaciones internas y externas.
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d)

f)
g)
h)

)
k)

Entregar cheques a proveedores.

Emitir facturas a clientes.

Gestionar los cobros a los clientes.

Enviar, recibir y direccionar los documentos recibidos de clientes.

Ingresar toda la informacion en el Sistema Contable, Gestion de ventas,
Recursos Humanos.

Coordinar los paquetes de soporte anuales.

Manejar adecuadamente los gastos de caja chica de la empresa.

Coordinar con el mensajero la entrega de facturas o cualquier documentacion
en base a la hoja de ruta diaria.

Responsable de las compras previo el andlisis de las cotizaciones de dos

proveedores minimo.

m) Responsable de tramites: SRI, IESS, Municipio y otros.

n)
0)
P)
Q)

Controlar el horario de trabajo del personal en el sistema.

Elaborar los carnets para la identificacion del personal.

Realizar cualquier funcion asignada por el Gerente General.

Coordinar la atencioén a los clientes considerando los que tienen contrato de
soporte 0 algun convenio economico con ASINFO y a los clientes con los que

previamente la Gerencia ha llegado a un acuerdo econémico.

Jefe de area técnica: Es el responsable de la calidad de productos que

ASINFO comercializa. EvalUa periédicamente y realiza el seguimiento con las
demas personas del equipo técnico. Se encuentra siempre al dia para lograr
el dominio de la tecnologia de punta. Realiza una asesoria constante a la

Gerencia General sobre las Ultimas herramientas de software.
Sus funciones son:

Analizar, desarrollar e implementar nuevos sistemas.

Realizar cronogramas para los desarrollos de nuevos proyectos utilizando las
mejores herramientas.

Planificar semanalmente actividades de las areas a su cargo.

Controlar el trabajo realizado por los técnicos a su cargo y proceder con los
correctivos que sean necesarios a fin de garantizar una eficiente y eficaz

respuesta al cliente.
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e) Reportar periodicamente a la Gerencia General el avance de los Proyectos
con tiempos y recursos.

f) Informar periédicamente a la Gerencia General el estado de atencion a los
clientes.

g) Presentar a la Gerencia General estadisticas de evaluacion de horas de
trabajo por cliente, por areay por técnico.

h) Realizar cualquier funcion adicional designada por la Gerencia General.

4. Coordinador de area de soporte al cliente: Es el responsable de una eficaz

y eficiente respuesta al requerimiento del cliente. Debe estar siempre al dia
para lograr el dominio de la tecnologia de punta. Periédicamente reporta la

informacién solicitada al Jefe del area técnica.
Sus funciones son:
a) Analizar, desarrollar y controlar las incidencias reportadas por los clientes.

b) Atender eficiente y eficazmente a los clientes en un plazo maximo de 48
horas, de lo contrario reportar al cliente el tiempo de atencion estimado

mediante correo electrdénico.

c) Coordinar el seguimiento de la incidencia hasta lograr la conformidad del

cliente por escrito mediante correo electrénico.

d) Evaluar y planificar periédicamente las actividades y realizar el seguimiento a

los técnicos a su cargo.

e) Controlar el trabajo realizado por los técnicos a su cargo y proceder con los
correctivos que sean necesarios a fin de garantizar una eficiente y eficaz
respuesta al cliente.

f) Reportar periédicamente a la Jefatura del area técnica el avance de las
incidencias con tiempos y recursos.

g) Presentar a la Jefatura del area técnica, estadisticas de evaluacién de horas

de trabajo por cliente, y por técnico.

5. Contador_General: Es la persona que analiza y propone los métodos y

procedimientos para realizar los registros contables, tributarios y financieros de
la empresa.

Sus funciones son:
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a) Asesorar ala Gerencia en relacion a decisiones contables y financieras.
b) Decidir en el aspecto contable de la empresa.

c) Realizar conciliaciones bancarias mensuales.

d) Supervisar el desarrollo normal de pago de sueldos a empleados.

e) Verificar la entrada y salida de empleados

f) Generar los Estados Financieros correspondientes al fin del periodo.

6. Asistente contable: Es la persona que sustenta las acciones del Contador
General.
Sus funciones son:

a) Revisar las compras ingresadas en el sistema.

b) Revisar la emision de facturas y pagos.

c) Revisar recepcién de cobros.

d) Esta acargo de la elaboracion de impuestos para el S.R.1.

7. Técnico senior: Ejecuta las funciones que le encarga el jefe del area técnica.

8. Técnico junior: Ejecuta las funciones que le encarga el jefe del area técnica.

9. Mensajero: Es el encargado de llevar la documentacién para la entrega y de
tareas varias de mensajeria que sean necesarias para el funcionamiento

cotidiano de la empresa.
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3.1.3 Organigrama en la actualidad

ORGANIGRAMA DE ASINFO

GERENTE
GENERAL

ASISTENTE JEFE DE AREA CONTADOR
DE TECNICA GENERAL
GERENCIA

MENSAJERO COORDINADOR éﬂ,ﬂi’;{é
AREA DE
TECNICO TECNICO
NIOR NIOR

3.1.4 Infraestructura

La organizacion cuenta con las instalaciones fisicas apropiadas para el
desenvolvimiento de las actividades administrativas y técnicas que se necesitan en
las tareas de desarrollo e investigacion de programas informéticos. Las oficinas se
encuentran ubicadas en un sector central de la ciudad de Quito lo que le permite un
facil acceso al publico que se interesa por el servicio que ofrece la empresa. La
oficina se encuentra dispuesta en estaciones de trabajo por areas y dispone de

equipos informéticos con tecnologia apropiada.

3.2 PROCESOS

3.2.1 Identificacion de los procesos
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El enfoque por procesos es muy importante porque es parte del sistema de la
empresa. Si un proceso se modifica o altera, consecuentemente hay un cambio en
todo el sistema. Ademas, este enfoque permite satisfacer al cliente de la mejor
manera, consigue la optimizacion de los recursos y logra una gran capacidad de
respuesta de la organizacion.

Para facilitar la comprension de los procesos es importante conocer el
significado de los términos utilizados en su identificacion. A continuacion los
siguientes:

PROCESO: Son actividades interrelacionadas que transforman elementos de
entrada en elementos de salida.

PROCESO CLAVE: Son criticos para el éxito del negocio, inciden
directamente en los objetivos estratégicos.

SUBPROCESO: Son partes definidas de un proceso.

PROCEDIMIENTO: Detallan la manera de realizar una actividad, el como,
cuando, quién es responsable, materiales, equipos que se requieren, documentos
necesarios.

ACTIVIDAD: Son las tareas que se desarrollan para constituir un subproceso
0 proceso.

INDICADOR: Son datos que permiten evaluar una actividad o proceso.

ENTRADAS: Son los elementos que generan un proceso y que van a ser
transformados para dar como resultado un producto o servicio.

SALIDAS: Son los productos o servicios que se obtienen como resultado de
un proceso.

CONTROLES: Son los elementos que regulan y definen un proceso. Pueden
ser internos o externos. Los internos pueden ser planes, cronogramas,
presupuestos, reglamentos internos, mientras que los externos son regulaciones,
normas externas aplicables, asesorias, legislacion aplicable.

SISTEMA: Estructura organizativa.

RECURSOS: Corresponden a todos los elementos que se ponen al servicio
del proceso de produccién o transformacién, pero que no sufren ninguna alteraciéon
después de concluido el proceso. Los ejemplos mas comunes van desde las

personas a cargo de las operaciones, hasta la maquinaria, las herramientas, etc.
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Todas las actividades que se desarrollan en una organizacion, se consideran
procesos, desde la atencibn de una llamada telefénica, hasta el envio de
documentos por mensajeria. Los procesos esencialmente se clasifican en tres tipos:

PROCESOS ESTRATEGICOS: Estan relacionados con la mision/vision,
proporcionan directrices para los demas procesos y se encuentran a cargo de las
altas direcciones de la organizacion.

PROCESOS PRODUCTIVOS O CLAVES: Estan relacionados con los
objetivos de la organizacion y desarrollan sus capacidades productivas.

PROCESOS DE APOYO: Estan relacionados con el cliente interno y dan
soporte a los procesos productivos.

Mediante la observaciéon de las actividades que se encuentran establecidas en el
momento actual para el cumplimiento de la funciones y servicios que ASINFO ofrece
a sus clientes, y en base a la Gestion por Procesos, pilar fundamental para el disefio
de un Sistema de Gestion de Calidad, motivo del presente estudio, se ha logrado
identificar y clasificar los procesos productivos y de apoyo existentes en la

organizacion, los cuales estan enunciados a continuacion.

Procesos productivos:
e Atencion al cliente
¢ Desarrollo de software y funcionalidad
e Soporte técnico al cliente
e Soporte contable
e Contabilidad interna

e Ventas

Procesos de apoyo:
e Compras
e Administrativo Financiero con dos subprocesos: NOmina de pagos Yy

Facturacion.

En el estudio del estado actual de la empresa no se encuentran totalmente definidos
los procesos estratégicos, como es el caso de planificacion, indicadores de gestion,

y planificacion estratégica. De igual manera, en los procesos de apoyo no existe un
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proceso para Activos Fijos, capacitacion de personal, etc. La propuesta para el
Sistema de Gestién de Calidad incluye estos procesos en el Manual de Calidad

disefiado.

3.2.2 Cuadros de los procesos de ASINFO

En los siguientes cuadros se describen los principales procesos de la organizacion
con sus componentes de entradas, salidas, controles, recursos y las actividades que

se ejecutan en cada uno de ellos.

CONTROLES
RESPONSABLE: Asistente | Sistema de control. Colores indicadores del| INDICADOR: Numero de llamadas
Administrativo Financiero avance de la atencion a la incidencia atencion satisfactoria a

incidencia/nimero total de llamadas

Llamada del cliente, informacién del estado de por incidenciax100

COLABORA: Equipo Técnico, mensajero | la incidencia

Control de la vigencia del paquete horas de

INFORMADO: Gerente General atencion

ENTRADAS NOMBRE DEL PROCESO SALIDAS PRODUCTO/SERVICIO
E1= Llamada telefénica del Cliente S1= Incidencia resuelta
E2= Ingreso directo de incidencia en el ; S2= Citas programadas con nuevos
sistema ATENCION A CLIENTES clientes
E3= Creacion de cuenta del cliente S3= Facturacion clientes
E4= Ingreso indirecto de la incidencia S4= Renovacion contrato horas
E5= Atencion clientes (paquete anual/
paguete horas) RECURSOS

E6= Coordinacion de visitas a los clientes | Asistente Administrativo Financiero
E7= Paquete horas por agotarse Presupuesto del contrato
Equipos de computacion, software.

Teléfonos, internet, scanner, impresora normal,
impresora matricial

Facturas, archivos fisicos

ACTIVIDADES

Coordinacion para la atenciébn de nuevos
clientes

Seguimiento de la incidencia
Comunicacion permanente con el cliente

Elaboracién de informe mensual de atencién de
clientes
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RESPONSABLE:
Administrativo Financiero

Asistente

COLABORA: Equipo técnico

INFORMADO: Gerente General

CONTROLES

Planificacion de compras

Recibos de pago de servicios publicos y
otros

INDICADOR: Cumplimiento del
Plan de Compras

ENTRADAS

NOMBRE DEL PROCESO

SALIDAS PRODUCTO/SERVICIO

E1= Necesidad de compra de equipos,
suministros y otros.

E2= Necesidad de compra de servicios

COMPRA DE BIENES
PARA ASINFO

RECURSOS

Asistente Administrativo Financiero
Presupuesto del contrato
Equipos de computacion, software.

Teléfonos, internet,  scanner,
impresora normal, impresora matricial

fax,

Facturas, archivos fisicos

NOMBRE DE LAS ACTIVIDADES

Autorizacién de la gerencia por escrito

Solicitar cotizaciones a los proveedores

Recepcion de la cotizacion del proveedor

Confirmacion de
adquisicion del bien

la gerencia para la

Ejecucion de la compra o servicio
Recepcion factura proveedor
Preparacion pago de la factura

Pago del servicio obtenido

S1= Recepcidn del bien adquirido
S2= Pago al proveedor

S3= Pago de factura por el bien o
servicio
del

S4= Utilizacion servicio

adquirido
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RESPONSABLE:
Administrativo Financiero

Asistente

COLABORA: Equipo técnico

INFORMADO: Gerente General

CONTROLES

Facturacion al cliente

Inventario de insumos para la venta

Solicitud del equipo y especificaciones del
equipo por parte del cliente

Acta de entrega recepcion

INDICADOR: Tiempo de
respuesta a la atencién de un
pedido

INSUMOS

NOMBRE DEL PROCESO

SALIDAS PRODUCTO/SERVICIO

El= Necesidad de compra de
equipos, suministros y otros para
clientes externos

COMPRAS DE INSUMOS
PARA LA VENTA

RECURSOS

Asistente Administrativo Financiero
Presupuesto del contrato
Equipos de computacion, software.

Teléfonos, internet, scanner, fax, impresora
normal, impresora matricial

Facturas, archivos fisicos

NOMBRE DE LAS ACTIVIDADES

Autorizacién de la gerencia por escrito
Solicitar cotizaciones a los proveedores
Recepcion de la cotizacién del proveedor
Preparacion de la cotizacion para el cliente

Confirmacion de
adquisicion del bien

la gerencia para la

Ejecucion de la compra
Entrega al cliente con acta de entrega-
recepcion

Facturacion en venta cliente externo
Recepcion factura proveedor
Cobro de factura por la venta del bien

Pago al proveedor

S1= Entrega del bien adquirido
S2= Pago al proveedor

S3= Cobro de factura al cliente
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RESPONSABLE: Contador general

COLABORA:
administrativo financiero

Asistente

INFORMADO: Gerente General

CONTROLES

Politica de Gestion de Calidad

Ley de Régimen Tributario Interno

Reglamento de facturacion

Revision de Estados Financieros con
la Gerencia.

Revision en la entidades de control
como la Superintendencia de
Compaifiias, el Municipio y el IESS

INDICADOR: Resultado del informe
mensual del balance econémico

ENTRADAS

NOMBRE DEL PROCESO

SALIDAS PRODUCTO/SERVICIO

E1= Anexos y soportes contables.

E2= Requerimiento de la Gerencia
para toma de decisiones.

E3= Requerimientos S.R.l. en base
al contribuyente

E4= Requerimientos cumplimiento
IESS

E5= Requerimientos SUPER CIAS

E6=  Requerimientos  impuesto
Municipio
E8= Requerimientos de guias

préacticas contables

E9= Revision de actualizacion del
Software contable.

CONTABILIDAD
INTERNA

RECURSOS

Asistente administrativo financiero

Contador general

Equipos de
listado
Software contable financiero con las

Ultimas actualizaciones para el S.R.I.

computacién segln

NOMBRE DE LAS ACTIVIDADES

Revision de la emisiéon de Facturas a
los clientes (Ventas)

Revision del Ingreso de Facturas al
sistema. (Compras)

Revisién de retenciones, cuadre con
cuentas contables.

Envio de impuestos y anexos al
S.R.L

Revision del pago de planillas del
I.LE.S.S.

Andlisis de las Cuentas contables
para la elaboracién de los Estados
Financieros

S1= Elaboracién de

mensuales S.R.I.

impuestos

S2= Entrega mensual de Estados
Financieros

S3= Aprobaciéon de la revision de
actualizacion del Software

S4 = Respaldos del sistema
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RESPONSABLE: Contador general

COLABORA: Asistente Administrativo
Financiero, equipo técnico

INFORMADO: Gerente General

CONTROLES

Ley de Régimen Tributario Interno

Reglamento de facturacion

Revision de estados financieros con el
cliente.

Revision de lista blanca en el S.R.I.

Revision en la entidades de control como
la Superintendencia de Compafiias, el
Municipio y el IESS

INDICADOR: Informe mensual
contable para las empresas

ENTRADAS

NOMBRE DEL PROCESO

SALIDAS
PRODUCTO/SERVICIO

El= Requerimiento de servicios del
cliente

E2= Contrato con el cliente

E3= Requerimientos de lista blanca
cliente

E4= Requerimientos cumplimiento IESS

E5= Requerimientos Superintendencia
de Compafiias

E6= Requerimientos
Municipio

impuesto

E7 = Documentos contables del cliente

E8= Requerimientos de guias contables

SOPORTE CONTABLE

RECURSOS

Asistente Administrativo Financiero
Contador general

Equipos de computacion segun listado

Software contable financiero con las

Ultimas actualizaciones para el S.R.I.
NOMBRE DE LAS ACTIVIDADES

Ingreso de Facturas al sistema.

Revision de retenciones, cuadre con

cuentas contables.
Envio de impuestos y anexos al S.R.1.

Revisién con el I.LE.S.S.

S1= Elaboracién de impuestos
mensuales S.R.I.

S2= Entrega mensual de Estados
Financieros

S3= Registro de actualizacion del
Software

S4 = Respaldos del sistema
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RESPONSABLE: Jefe de area

técnica
COLABORA: Técnico Senior, técnico
junior

INFORMADO: Gerente  General,
coordinador de soporte técnico

CONTROLES

Guién de pruebas Unitarias

Guién de pruebas de Sistemas
Pruebas unitarias + ajustes
Pruebas del sistema + ajustes

Pruebas del usuario + ajustes
Registro de  Pruebas
Sistema)

(Unitarias,

INDICADOR: numero de software
desarrollados/nimero de software
planificados x 100

ENTRADAS

NOMBRE DEL PROCESO

SALIDAS PRODUCT O/SERVICIO

E1= Requerimiento del Cliente

E2= Contrato /
Funcionales

Especificaciones

E3= Metodologia

E4= Estandares a utilizarse

E5= Herramientas (Software a utilizar)

DESARROLLO DE
SOFTWARE Y
FUNCIONALIDAD

RECURSOS

Equipos de computacién
Lider del Proyecto
Arquitecto de Software
Desarrolladores
Presupuesto del contrato
Personal de Pruebas

Herramientas de desarrollo

NOMBRE DE LAS ACTIVIDADES

Nueva necesidad del Cliente
Andlisis de requisitos
Estimacion de Tiempos
Estimacion de Costos y Oferta

Aceptaciéon, Rechazo, Negociacion con
del Cliente

Planificacion Gantt

Anélisis

Disefio

Desarrollo

Pruebas de Sistema

Pruebas de Usuario (Fase Piloto)
Implantaciony Entrega

Soporte post Implantacion

S1= Capacitacion al Cliente

S2= Entrega del Software

S3= Documentacién
Técnica) + Licencias

(Usuario y
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RESPONSABLE: Coordinador de
soporte técnico

COLABORA:
técnico junior

Técnico  Senior,

INFORMADO: Jefe de area

técnica

CONTROLES

Pruebas unitarias del cambio ejecutado

Pruebas con el usuario del cambio: local
0 remotamente

Tiempo de resolucién de la incidencia

INDICADOR: numero de incidencias
resueltas/namero total incidencias
reportadas x 100

ENTRADAS

NOMBRE DEL PROCESO

SALIDAS PRODUCTO/SERVICIO

E1=incidencias del cliente

E2= tipo de atencion segun el
contrato

E3= aceptacion de las condiciones
por el cliente

E4= informacién adicional a la
incidencia, entrega el cliente

SOPORTE TECNICO AL
CLIENTE

RECURSOS

Equipos de computacién
Jefe de Soporte
Personal de Soporte
Personal de Pruebas

Herramientas de desarrollo

NOMBRE DE LAS ACTIVIDADES

Coordinacién de incidencias

Andlisis de la incidencia

(Error/Requerimiento)
Estimacién de Tiempos

Aceptacion, Rechazo, Negociacion con
del Cliente

Resolucién de la incidencia
Pruebas
Asignacion
(ASINFO/Cliente)

de responsable

Pruebas de Usuario
Confirmacion del usuario (Correo)

Cierre de la incidencia (Mantis)

S1= atencién a la incidencia

S2= estimaciébn de tiempos para
resolver laincidencia

S3=solucién de la incidencia
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RESPONSABLE: Contador

COLABORA: Asistente

Administrativo Financiero

INFORMADO: Gerente General

CONTROLES

Seguimiento y negociacién con el cliente
hasta realizar la venta

Control de satisfaccion del cliente

Contrato de venta

Cumplimiento del cronograma de ventas

INDICADOR: nimero de software
vendidos/nimero de software
disefiadosx100

ENTRADAS

NOMBRE DEL PROCESO

SALIDAS PRODUCTO/SERVICIO

E1= Oferta presentada al cliente
E2= Demostracion del Software
E3= Contacto telefénico o via mail

con el cliente

E4= Entrega de la oferta al cliente

VENTAS

RECURSOS

Software para la venta

Gerente general

Asistente administrativo financiero
Vendedor

Teléfono mévil y convencional

Cronograma de ventas de software

NOMBRE DE LAS ACTIVIDADES

Elaboracién oferta

Seguimiento al cliente

Comunicar la aprobacién de la facturacién,
entrega de la informacion de los datos
personales del cliente

Cobro de facturas por parte del vendedor

Entrega de cobros al Asistente Administrativo
Financiero

S1= Factura entregada al cliente

S2= Entrega del producto

S3= Capacitacion del
sistema

manejo del
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RESPONSABLE: Contador

COLABORA: Asistente Administrativo
Financiero

INFORMADO: Gerente General

CONTROLES

Acta entrega-recepcion del producto o
servicio

Estado de cuenta bancario de la empresa

INDICADOR: Control de ingresos por
ventas

ENTRADAS

NOMBRE DEL PROCESO

SALIDAS PRODUCTO/SERVICIO

E1=Clientes
E2= Servicios
E3= Oferta cliente

E4= Contrato con el cliente

FACTURACION

RECURSOS

Asistente Administrativo Financiero

Gerente general
Teléfonos, fax, impresora, internet,
scanner

Sistema informatico

NOMBRE DE LAS ACTIVIDADES

Crear cuenta cliente nuevo con datos
personales, etc

Clasificacion del servicio que se va a
entregar

Tiempo estimado por el departamento
técnico para el célculo de valor a cobrar.
Se aplica el valor/hora

Facturacion por venta de hardware y
software previo acuerdo de las partes

Autorizacion  via  mail del cliente
aceptando el valor a pagar por el servicio

Recuperacion de cartera con frecuencia
semanal

Recepcién de pagos y retenciones por
facturacion de ventas

S1= Informe contable interno
S2= Factura

S3= Reporte de cartera vencida
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RESPONSABLE: Contador general

COLABORA: Asistente
Administrativo  Financiero, Gerente
general

INFORMADO: Todo el personal de
ASINFO

CONTROLES

Revisién del asiento contable de némina

Revisién en el estado de cuenta del débito
bancario

Revision de reportes de movilizacion

Revision de la cuenta contable de sueldos
por pagar.

Cuadre de la planilla del I.E.S.S. vs. El
sistema

INDICADOR: Débitos en cuenta
bancaria de ASINFO

ENTRADAS

NOMBRE DEL PROCESO

SALIDAS PRODUCTO/SERVICIO

E1= Empleados
E2= Conceptos de ingreso y egreso

E3= Descuentos personales y de ley

NOMINA DE PAGOS

RECURSOS

Sistema informatico
Gerente general
Asistente administrativo financiero

Tabla dinamica para el control de otros
descuentos.

NOMBRE DE LAS ACTIVIDADES

Recepcion de liquidacion de transporte del
departamento técnico adjunto acta de
trabajo

Autorizacion de pago de transporte por
parte de la Gerencia

Generacion de planilla del IESS e ingreso
al sistema

Generacion egreso por pago nomina
adjunto listado de firmas y listado de
bancos

Solicitudes de permisos y vacaciones
Generacion de roles de pago mensuales
Generacion de interfaz contable

Tramites correspondientes a entradas y
salidas de personal a la empresa

S1= Informacion contable interna
S2= Sobre de pagos por empleado
S3= Planillas del IESS

S4=
107

Impuesto a la renta. Formulario

S5= Generacion de provisiones

S6= Pago de

roles(transferencia/cheque)
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CONTROLES

RESPONSABLE: Contador

COLABORA: Asistente Administrativo
Financiero

INFORMADO: Gerente General

Revisidn fisica del estado del activo

Revision contable de las
Depreciaciones.
Revision fisica vs. El sistema de

Activos.

INDICADOR: Inventario periédico

ENTRADAS

NOMBRE DEL PROCESO

SALIDAS PRODUCTO/SERVICIO

El= Requerimiento de compra de
Activos Fijos.

ACTIVOS FIJOS

S1= Informacién contable

S2= Control de la existencia real de
Activos de la Empresa.

S2= Reportes

RECURSOS

Sistema informatico

Informe de Peritos para re avallo a
valor del mercado

Asistente administrativo financiero

NOMBRE DE LAS ACTIVIDADES

Ingreso de la compra del Activo Fijo
post verificacion de funcionamiento y
recepcion del mismo.

Acta de entrega recepcion al custodio
del Activo.

Proceso de Depreciacion de
Activos.

los

los

3.2.3 Matriz de Responsabilidades

En el siguiente cuadro, se indica las responsabilidades que el personal de la

organizacion tiene en relacion con los procesos identificados:

R Responsable
MATRIZ DE RESPONSABILIDADES ASINFO C Colabora
| Informado
FUNCIONES
Cod. PROCESO/SUBPROCESO GERENTE | ASISTENTE | JEFE AREA Cogggg\;ATEOR CONTADOR | TECNICO TECNICO
GENERAL | GERENCIA | TECNICA CLIENTE GENERAL SENIOR JUNIOR
1 | ATENCION A CLIENTES 1 R R R C C C
2 COMPRAS BIENES ASINFO R R C | | | |
3 COMPRAS INSUMOS PARA LA VENTA R R C 1 1 | 1
4 FACTURACION 1 R C 1 C | 1
5 | NOMINA DE PAGOS C R | | C | |
6 | CONTABILIDAD INTERNA | I | | R | |
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7 | SOPORTE CONTABLE I I | 1 R | 1

8 | SOPORTE TECNICO AL CLIENTE C I R R I R R
9 | DESARROLLO SOFTWARE C I R R I R R
11 | VENTAS C R R 1 (9 1 1

3.3 ANALISIS DAFO

Como una parte del diagnéstico de la organizacion, resulta de mucha utilidad hacer
un analisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en el tiempo

actual. Tales términos tienen las siguientes definiciones:

FORTALEZAS: Actividades y atributos internos de una organizacién que

contribuyen y apoyan el logro de los objetivos de una institucion.

DEBILIDADES: Actividades o atributos internos de una organizacion que

inhiben o dificultan el éxito de una empresa.

OPORTUNIDADES: Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una
organizacion que podria facilitar o beneficiar el desarrollo de ésta, si se aprovechan

en forma oportuna y adecuada.

AMENAZAS: Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacién

que inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo®.

Un analisis DAFO proporciona una orientacion sobre la competitividad de una
organizacion puesto que relaciona la situacion de la empresa con los mercados, la
competencia, toma en cuenta los recursos humanos y financieros, la infraestructura,
la situacion politica y social, todo esto se utiliza para planificar y desarrollar
estrategias corporativas.

Del analisis aplicado en ASINFO se resumen las caracteristicas en el siguiente

cuadro:
CUADRO DAFO
OPORTUNIDADES FORTALEZAS
Experiencia y conocimiento del personal de servicio
Crecimiento del mercado técnico.

® Serna Gomez, Humberto, 2000, Gerencia Estratégica: planeacion y gestion, teoria y metodologia, 7ma.
Edicion, 3R Editores, Bogota, pg. 31.
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Implantacion de una filosofia enfocada al servicio al
cliente.

Precios de los productos (sistemas) méas bajos que la
mayoria de competidores.

Ferias en Centros de exposiciones.

Productos y servicios atractivos e innovadores

El cliente siempre busca un mejor servicio.

Raépida adaptacion a las exigencias del cliente.

Existencia de gran nimero de proveedores

Producto de calidad.

Actualizacion permanente de nuevas tecnologias.

Recurso Humano con aptitudes y capacidad para ser
desarrolladas.

Clientes identificados con la empresa.

Gran ambiente de compafierismo

AMENAZAS

DEBILIDADES

Ingreso de nuevos competidores.

Fuerza de ventas orientado a la venta 'y no al servicio.

Inestabilidad econémica y politica del pais.

Cuenta Unicamente con una sucursal en la ciudad de
Quito

Alta sensibilidad de los clientes ante el incremento de
precios.

Incumplimiento de convenios con los clientes

Aranceles fijados por el gobierno para las importaciones.

Desmotivacion del Personal.

Para que ASINFO brinde un soporte con calidad
necesita que sus clientes dispongan de tecnologia
minima requerida en sus instalaciones.

No existen politicas de capacitacion al Personal.

Desconocimiento  de de la

Competencia.

algunos  aspectos

Inexistencia de un Sistema de Quejas y Sugerencias.

Escaso esfuerzo publicitario

Para obtener el grafico DAFO, se evallan las caracteristicas descritas en el cuadro.
Los puntos fuertes y débiles de la empresa corresponden a factores internos y estan
relacionados con sus capacidades. Las amenazas y oportunidades son factores

externos, se relacionan con su competitividad, esta evaluacion representa la

situacion actual de la organizacion.

Tomando los mismos puntos se marcan objetivos de mejora para ser cumplidos en
el plazo de un afio, se les asigna un valor en la evaluacién. Se marcan igualmente
aplicando el mismo criterio mejoras para ser cumplidas en el plazo de cinco afios,

asignandoles un valor, lo que da como resultado el siguiente grafico para la empresa

ASINFO.
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GRAFICO DAFO - ASINFO
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La flecha verde corresponde a la Fase de Vialidad, indica el estado de la

organizacion desde su inicio hasta el momento presente.

La flecha azul corresponde a la Fase de Construccion, indica la posicién que

alcanzaria ASINFO al cabo de un afio si se ejecutan las mejoras propuestas.

La flecha roja representa la Fase de Operacion y representa la ubicacion de la

empresa si se cumplen y mantienen las mejoras que se ha propuesto alcanzar.

3.4 IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

ASINFO es una empresa pequefia que se encuentra bien constituida. A través del
estudio realizado para la identificacion de sus procesos, se evidencian ciertos puntos
importantes que han sido considerados para la propuesta del Sistema de Gestion de
Calidad y que ademas por el momento generan problemas en su desempefio

administrativo, técnico y de rentabilidad.

% La organizacion no define una planificacion anual para la compra de bienes y
servicios, lo cual es un elemento sumamente importante para el manejo

adecuado del presupuesto empresarial. Para las compras externas no es
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%

necesario elaborar un plan en razébn de que no es posible prever las

demandas de sus clientes.

En relacion al proceso de compras, se desarrolla solicitando cotizaciones de
los equipos a empresas al azar, no cuenta con proveedores seleccionados.
No realiza habitualmente un inventario de sus bienes, en consecuencia no

dispone de un control de activos fijos.

Ha desarrollado avanzados programas informaticos, de excelentes
caracteristicas técnicas, sin embargo no pueden comercializarlos porque no
cuentan con un programa de ventas ni la persona que se encargue de realizar

especificamente esta labor.

La persona que cumple las funciones de Asistente de Gerencia ejecuta
demasiadas tareas administrativas, por tal razén en ocasiones debe realizar
varias actividades a la vez, con el riesgo de que éstas no se cumplan

adecuadamente.

ASINFO no tiene informacion relacionada con el grado de aceptacion que

tienen sus servicios ante sus clientes, un espacio para quejas y sugerencias.
No hay un programa para capacitacion permanente del personal.

No cuenta con publicidad para dar a conocer sus servicios.

3.5 ALTERNATIVAS Y PROPUESTA

En base a las observaciones realizadas sobre la manera como se cumplen los
procesos y la identificacién de los principales problemas de la organizacion, se
disefia el Sistema de Gestién de Calidad, tomando en cuenta que su proposito
fundamental es adquirir un compromiso con el cliente mediante acciones que lleven

a lograr las metas y objetivos propuestos.

La propuesta de establecer un plan de accion en relacion a los objetivos de la

organizacion pretende dar los lineamientos necesarios para el inicio de la
implementacion del sistema de calidad basado en la Norma de Calidad I1SO
9001:2008, puesto que de la problematica analizada se desprende que algunos
procesos se pueden optimizar en base al cumplimiento de clausulas de la norma,

como es el caso de los siguientes aspectos.
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En relacién al proceso de compras, para dar cumplimiento a los requisitos de
la Norma clausula 7.4.1, es necesario que cuente con el procedimiento para
evaluacion de proveedores. En el mismo proceso, tomando en cuenta que el sistema
de calidad se basa en los pasos del ciclo de Deming, planificar, hacer, verificar y
actuar; es importante que la organizacion planifique anticipadamente las compras
gue va a realizar cada afo, semestralmente, o como se requiera para el desarrollo

apropiado de las acciones financieras.

Una organizacion cuyo sistema esta apoyado en procesos, define
responsables para cada uno de ellos. En ASINFO, se requiere contratar los servicios
de una persona Auxiliar Administrativo que colabore y se encargue de ciertas

funciones que por el momento las desempefia el Asistente de Gerencia.

Para proceso de mejora continua, es trascendental que la organizacion
conozca su nivel de aceptabilidad en el mercado, ante sus clientes, etc. Por ello,
dentro de los procedimientos opcionales que se proponen en el levantamiento de la
documentacion del sistema, se ha elaborado un procedimiento para la evaluacion de

satisfaccion del cliente en el que se incluyen cuestionarios.

Un progreso en la atencion de calidad es parte del cumplimiento de los
requisitos solicitados por el cliente, de tal manera que para este fin se puede mejorar
el servicio mediante la formacién y capacitacion del personal. Seria de mucho
beneficio establecer un plan de capacitaciébn que considere los aspectos mas
importantes que necesitan ser reforzados y que podrian afectar a la conformidad con
los requisitos del producto/servicio. Este punto esta relacionado con la clausula 6.2.2

de la Norma, Competencia, formacién y toma de conciencia.

Si bien ASINFO ejecuta venta de programas, software, equipos e insumos, no
cuenta con una persona encargada especificamente de la ejecucion de este
proceso. Requiere realizar esta contratacion, con un perfil que esta definido en el
disefio del Manual de Gestion de Calidad, clausula 6.2.1, en el Cuadro Perfil de
puestos de ASINFO. Necesita ademas contratar asesoria para el disefio de un

programa de mercadeo que le permita dar a conocer y comercializar sus servicios.

En el Manual de Gestion de Calidad y varios procedimientos se establece la
representacion de un Responsable de Calidad, quien sera la persona encargada de
vigilar la eficacia de la implantacion del sistema, controlar documentacion y otras

actividades que estan estrechamente relacionadas con el sistema de gestion. El
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perfil para este cargo, al igual que el vendedor y el auxiliar administrativo, se definen
en el Cuadro Perfil de puestos de ASINFO.

3.5.1 Plan de Accidn

El siguiente Plan de Accion se ha elaborado en observacion

objetivos que plantea la organizacion:

a los principales

PLAN DE ACCION

OBJETIVO

LINEA DE ACCION

INDICADOR

TIEMPO ESTIMADO

AUMENTAR LA RENTABILIDAD
DE LA EMPRESA EN UN 25%

REDUCIR LOS COSTOS DE

AUMENTO DEL CAPITAL Y/O

CON RESPECTO A ARO OPERACION ACTIVOS LANO
ANTERIOR
AMPLIAR EL VOLUMEN DE | PUBLICIDAD, CONTRATACION | o orp0s DE VENTAS POR .
A e U e DE UN VENDEDOR, ASESORIA o 1 ARIO
PARA MERCADEO
INCREMENTAR LAS VENTAS | PUBLICIDAD, CONTRATACION
DE LOS SISTEMAS DE DE UN VENDEDOR, CREAR Y Rgﬁggggﬁggﬁ gggggfgs L ARG
"CONTABILIDAD", DESARROLLAR UN AREA O ADL
"EACTURACION" Y "SRI" CONTABLE
NEGOCIAR CONTRATOS DE | PUBLICIDAD, INFORMACION | REGISTROS DE VENTAS POR
MANTENIMIENTO CON AL CLIENTE, CONTRATACION ANO, ESTADISTICAS Y 1 ARIO
CLIENTES DE VENDEDOR CONTROL DE CLIENTES
OPTIMIZAR EL TIEMPO DE COANDTMRlﬁJngﬁﬂgAR ENCUESTAS PARA MEDIR EL
RESPUESTA EN ATENCION AL STRATIVO, GRADO DE SATISFACCION 6 MESES
JajriNall RESOLUCION RAPIDA DE D= SATSA
INCIDENCIAS
INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD EN PROGRAMA DE REGISTRO DE ASISTENCIA A )
DESARROLLO Y CAPACITACION PARAEL | LOS CURSOS Y RESULTADOS 1 ARIO
CONOCIMIENTO DE NUEVAS PERSONAL DE EVALUACIONES
HERRAMIENTAS
DIVERSIFICAR LOS
PRODUCTOS A TRAVES DEL
DESARROLLO DE LOS
SISTEMAS "CONTABILIDAD", DESARROLLO DE REGISTROS DE PROGRAMAS L AfID
"EACTURACION" Y "SRI" EN TECNOLOGIA VENDIDOS
AMBIENTE WEB EN LOS
MODULOS Y PROCESOS QUE
SEAN NECESARIOS
DISERAR UN MODELO DE
DESARROLLO
ADMINISTRATIVO QUE
PERMITA MEJORAR LOS IMPLEMENTACION DE LA
RPOCESOS DE LA MEPRESA NORMA DE CALIDAD ISO SEGUIMIENTO Y CONTROL 1 ARO

EN CADA AREA A FIN DE
ELEVAR LA CALIDAD DE
PRESTACION DE SERVICIO AL
CLIENTE

9001:2008

DEL PROCESO, AUDITORIAS
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Los perfiles de los tres puestos a contratar estan incluidos en el cuadro de perfiles en

el Manual de Calidad de ASINFO.

ASINFO ASESORES INFORMATICOS
PERFILES de PUESTOS A CONTRATAR

CARGO UNIDAD INSTRUCCION EXPERIENCIA | CONOCIMIENTOS HABILIDADES
Titulo de Estudios y planes | Competencia como
Gerencia Administracion de estratégicos de la auditor, liderazgo,
Responsable de Calidad Empresas o 2 afios empresa. Dominio | autoridad, habilidad
General - . c
similares. Auditor de la Norma ISO para relaciones
interno de Calidad 9001:2008 personales.
Atencion al cliente
mediante
Auxiliar administrativo Pe:;on;:)I de Titulo de bachiller 1 afio Computacion comunicacion
personal o
telefonica
Captacion de
i Titulo de tercer nivel Estrategias infe!lgr:ese’z;(rtnearg:\r&e
Vendedor Area ventas en Ventas o 3 afios giasy Y
. planes de ventas confianza,
Informética -
seguridad y
conocimiento
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4.1

CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Una vez realizado el estudio y el disefio del documental para la empresa ASINFO, se

puede concluir lo siguiente:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

El trabajo de investigacién, conforme al avance de la definicion de procesos
ha permitido encontrar puntos vulnerables que estan afectando a un
desenvolvimiento adecuado de las actividades que se desarrollan en la
organizacion, generando de esta manera cierto grado de insatisfaccion en los
clientes.

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad propuesto a través del
levantamiento de la documentacion, es un punto de partida para que ASINFO
pueda implementar el sistema dentro de su organizacion.

Paralelamente al estudio realizado, el personal de ASINFO, a traves de las
charlas de introduccion a la Norma ISO 9001:2008 ha adquirido el
conocimiento suficiente que le habilita para entregar todo su cooperacion y
sellar el compromiso necesario si la organizacion decide implementar el
Sistema de Gestion.

La toma de conciencia del personal de la organizacion le ha permitido
identificar los problemas que encuentran dia a dia en sus actividades, los
mismos que antes habian estado ocultos para ellos. Igualmente, han
planteado sencillamente las soluciones.

El visualizar la problematica de la organizacién, le ofrece la oportunidad de
entrar en un proceso de mejoramiento de su estructura empresarial, esto
genera un mayor grado de competitividad en el mercado.

La documentacion generada para ASINFO, le facilita un mejor control de sus
procesos, la optimizacibn de sus recursos humanos, técnicos Yy
administrativos, logrando de esta manera la satisfaccion de sus clientes
internos y externos.

El desarrollo de este estudio en la empresa ASINFO, me ha permitido aplicar

los conocimientos adquiridos en la Maestria de Sistemas de Gestion.

44



8) Con la elaboracion del soporte documental, se ha cumplido con todos los

objetivos propuestos en el proyecto de esta tesis.

4.2 RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

4)

5)

Realizar la contrataciéon de personal planteada en la propuesta con la finalidad
de mejorar el desarrollo de sus actividades.

Que la Gerencia de ASINFO defina los procesos de la Alta Direccion tales
como planificacion estratégica de calidad, determinacion de indicadores de
gestion, gestion tecnoldgica, gestion de recursos.

Que ASINFO desarrolle las fortalezas y aproveche las oportunidades, que en
base al estudio ha podido identificar dentro de su organizacion, como parte de
su planeacion estratégica.

Acoger los cambios planteados para la organizacion que se encuentran en el
Manual de Calidad disefiado.

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma ISO

9001:2008, propuesto en este estudio.
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GLOSARIO

CALIDAD. Aquellas caracteristicas del producto que responden a las necesidades
del cliente.

CALIBRACION. Accion mediante la cual se realiza la valoracion del error en
diferentes puntos de la escala, de los elementos de la inspeccion, medicion y
ensayo, con respecto a un patron de referencia.

COMPETENCIAS. Caracteristicas personales que han demostrado tener una
relacion con el desempefio sobresaliente en un cargo/rol determinado en una
organizacion en particular.

CONTROL. Proceso de monitorear las actividades de la organizaciéon para
comprobar si se ajusta a lo planeado y para corregir las fallas o desviaciones.

COORDINACION. Proceso de armonizar todas las actividades de una organizacion,
facilitando el trabajo y los resultados. Sincroniza recursos y actividades en
proporciones adecuadas y ajusta los medios a los fines. Establecer relaciones entre
varias partes del trabajo.

CRITERIO. Regla o norma conforme a la cual se establece un juicio 0 se toma una
determinacion

CULTURA ORGANIZACIONAL. Conjunto de suposiciones, creencias, valores y
normas que comparten y aceptan los miembros de una organizacion.

CUMPLIMIENTO. Actuacién que se lleva a cabo como consecuencia de una
obligacion, una promesa o una orden.

EFICACIA. Capacidad para determinar los objetivos adecuados "hacer lo indicado"
EFICAZ. Se refiere al logro de los objetivos en los tiempos establecidos.

EFICIENCIA. Capacidad para reducir al minimo los recursos usados para alcanzar
los objetivos de la organizacion. "hacer las cosas bien".

ESTANDARES. Que sirve como tipo, modelo, norma, patrén o referencia.

ESTRATEGIA. Esquema que contiene la determinacion de los objetivos o propdsitos
de largo plazo de la empresa y los cursos de accion a seguir. Es la manera de
organizar los recursos.

EXCLUSION. Que queda fuera de la Norma.

GESTION. Proceso emprendido por una o mas personas para coordinar las
actividades laborales de otros individuos.

IMPLEMENTACION. Realizacion de una aplicacion, ejecucion de un plan.

LIDERAZGO. Proceso que ayuda a dirigir y movilizar personas y/o ideas. Influencia
interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a la consecucion de un objetivo.
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MISION. Propdsito, finalidad que persigue en forma permanente o semipermanente

una organizacion, un area o un departamento. Razén de ser de una organizacion.

NORMAS. Reglas para la conducta aceptada y esperada. Estandares de conducta

aceptables en un grupo y compartidos por todos sus miembros.

ORGANIGRAMA. Gréfico de la estructura formal de una organizacién, sefiala los
diferentes cargos, departamentos, jerarquia y relaciones de apoyo y dependencia

gue existe entre ellos.

ORGANIZACION. Proceso de arreglar la estructura de una organizacion y de
coordinar sus métodos gerenciales y empleo de los recursos para alcanzar sus
metas. Es un grupo relativamente estable de personas en un sistema estructurado y
en evolucion cuyos esfuerzos coordinados tienen por objeto alcanzar metas en

ambiente dindmico.

PLANIFICACION. Proceso de establecer objetivos y cursos de accion adecuados

antes de iniciar la accion.

POLITICAS. Guias para orientar la accion; criterios o lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten unay otra vez en

el ambiente de una organizacion.

PROCEDIMIENTO. Modo de ejecutar determinadas acciones que suelen realizarse

de la misma forma.
REQUISITO. Condicion necesaria para algo.

REVISION. Actividad para asegurar la conveniencia y eficacia del tema objeto de la

revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

SISTEMA. Conjunto de partes que operan con interdependencia para lograr

objetivos comunes.

TRAZABILIDAD. Conjunto de aquellos procedimientos preestablecidos vy
autosuficientes que permiten conocer el histérico, la ubicacion y la trayectoria de un
producto o lote de productos a lo largo de la cadena de suministros en un momento

dado, a través de unas herramientas determinadas.
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VALIDACION. Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se

han cumplido los requisitos para la utilizacion o aplicacién especifica prevista.

VERIFICACION. Confirmacién mediante evidencia objetiva, de que se han cumplido
los requisitos especificados.

VISION. Una percepcion clara del futuro de una organizacion.
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ANEXOS

Manual de Calidad

MANUAL DE CALIDAD®
NORMA ISO 9001: 2008
EMPRESA ASINFO S. C.

Primera Edicion
Quito, 20 de junio de 2011

® Al ser este Manual de Calidad parte del presente trabajo de disertacion, los contenidos del mismo se han
incorporado como contenidos del documento general. Los subtitulos del Manual han sido agregados al indice
general de contenidos de la disertacion. EI mismo Manual de Calidad, sin embargo, existe como un documento
por estatuto propio, con sus contenidos debidamente sefialados y con una edicion distinta. Los detalles de aquella
edicion, como el logo de ASINFO S.C. o el encabezado, no aparecen en la version aqui presentada.
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Generalidades

El presente documento tiene por objeto demostrar nuestro compromiso de satisfacer
las necesidades de nuestros clientes mediante el sistema de gestion de calidad
implementado, aumentando la satisfaccion de nuestros clientes, mediante la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables.

ASINFO cuenta con el Sistema de Gestién de Calidad basado en los requerimientos
de la norma ISO 9001:2008

Aplicacion

El presente documento aplica a toda la organizacién, a los productos hardware, al
servicio de soporte técnico y a los productos software desarrollados por el personal
técnico de su empresa.

Aplica desde el primer contacto con el cliente, puede ser por llamada
telefonica, internet o la visita personal, hasta la entrega del producto o servicio y el
soporte técnico que ofrece a sus clientes que cuentan con los sistemas informaticos
adquiridos a ASINFO.

La empresa esta ubicada en la ciudad de Quito-Ecuador, en la calle Bourgeois N-

34-507 y desarrolla las siguientes actividades:

e Disefio y desarrollo de programas informéticos en base a los requerimientos
de clientes actuales y nuevos.

e Soporte técnico de actualizaciones o ajustes a programas desarrollados vy
comercializados por ASINFO.

e Soporte contable a los clientes que adquieren el software para llevar la
contabilidad de sus empresas.

e Promocion y venta de equipos hardware e insumos a clientes que lo

requieran.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

ISO 9001:2008, ISO 9000:2005
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3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Los términos y definiciones usados son los dados en la norma ISO 9000:2005.
A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término

“producto”, éste puede significar también “servicio”.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

La empresa ASINFO tiene implantado un Sistema de Gestion de Calidad que sigue
los lineamientos de la Norma ISO 9001:2008. EIl Sistema de Gestion comprende
todas las actividades de la organizacién, sus procesos, y cuenta con la
documentacion necesaria para garantizar la entrega de productos o servicios que
cumplan con las regulaciones aplicables y den completa satisfaccion a los
requerimientos de sus clientes.

ASINFO pretende la mejora continua de sus procesos relacionada con su
eficacia, optimizacion de tiempos, recursos y aumento de rentabilidad. Para lograr
este proposito, la empresa da cumplimiento a un Plan de Auditorias Internas que le
permiten verificar la correcta implantacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Existe exclusion en la clausula 7.6.

El siguiente Mapa de Procesos presenta de manera general la interrelacion

entre los procesos estratégicos, los productivos y de soporte de la organizacion.
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Figura 1.- MAPA DE PROCESOS ASINFO: ENFOQUE AL CLIENTE
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En relacién a los procesos, el Sistema de Gestion ha definido indicadores para el
control de su funcionamiento, los cuales son Utiles para identificar anomalias en el
servicio y al mismo tiempo tomar medidas correctivas o preventivas mediante un

analisis minucioso de las causas y evitar que éstas se repitan.

4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades
El Sistema de Gestion de Calidad de ASINFO ha establecido los siguientes

documentos:

1) Politica de Calidad y Objetivos de Calidad

2) Manual de Calidad

3) Procedimientos documentados y otros necesarios para asegurar el
cumplimiento de la Norma

4) Instrucciones: son descripciones detalladas de las actividades

5) Registros: son formularios que contienen datos de las actividades

4.2.2 Manual de Calidad

ASINFO ha elaborado el Manual de Calidad que refiere la estructura general de la
organizacion, las actividades que desarrolla, las principales disposiciones adoptadas
para alcanzar el cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008.

Para la elaboracion de los procedimientos e instructivos del Manual se cuenta
con la participacion del Responsable de Calidad, los jefes de areas, las personas
gue ejecutan las actividades y detallan especificamente la manera de hacerlo. El
Manual debe ser revisado anualmente para su modificacion si es necesaria y
actualizacion.

El Responsable de Calidad se encarga de revisar, aprobar, implantar y
distribuir copias controladas a las personas que lo ameriten. Se puede entregar

copias no controladas a personas externas que lo soliciten.

4.2.3 Control de los documentos
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En base al cumplimiento de la Norma, ASINFO dispone de un procedimiento
documentado PG-01, para el control de los documentos, los cuales estan
identificados son el nombre, codigo, nimero de revision y fecha.

Para el control y distribucion de los documentos, cuenta con un Listado
Maestro de Documentos internos ASINFO y un Listado de Documentos externos.

El Responsable de Calidad, revisa, aprueba los documentos y los distribuye
para asegurar que se encuentran las ediciones vigentes en los lugares adecuados y
gue sean facilmente legibles.

Los motivos que pueden generar cambios en los documentos son por
auditoria interna, por revision del sistema, por recomendacion de un jefe de area,
etc. En el documento modificado deben identificarse claramente los cambios con
respecto al anterior.

Los documentos obsoletos se retiran y destruyen con excepciéon del original

gue se archiva adecuadamente.

4.2.4 Control de Registros
En base al cumplimiento de la Norma, ASINFO dispone de un procedimiento
documentado PG-02 para el control de sus registros de calidad, que evidencian el
cumplimiento de requerimientos determinados, tales documentos pueden ser fisicos
o digitales.

Para el control de los registros, la organizacion cuenta con un Listado Maestro de
Registros de ASINFO, y al igual que los documentos, son identificados por el
nombre, codigo, numero de revision y fecha., también se indica el almacenamiento,

tiempo de retencion, disposicion y responsable de su manejo.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccion

La Gerencia de ASINFO, consciente de su compromiso con el Sistema de Gestion
de Calidad, tiene como prioridad, junto con sus empleados y clientes, vigilar
permanentemente la calidad de los servicios que ofrece, a la vez que cumple con los

requisitos de los clientes y los reglamentos y leyes aplicables.
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La organizacion debe garantizar la comunicacion a todos los niveles,

establecer la politica de calidad y objetivos de calidad, realizar revisiones

periddicamente y asegurar la dotacion de los recursos necesarios.

5.2 Enfoque al cliente

La Gerencia de ASINFO debe asegurarse que la organizacion cumple

satisfactoriamente con las expectativas y necesidades de sus clientes.

5.3 Politicade calidad

La Politica de la Calidad de la empresa ASINFO se basa en los siguientes pilares:

Identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes a
fin de brindarles soluciones informaticas adecuadas y especificas para cada
caso, entregando de esta manera una atencion de excelencia.

Dar seguimiento sistematico al servicio técnico y resolver las incidencias en el
menor tiempo posible.

Desarrollar nuestras actividades con el cumplimiento de los requerimientos
legales, reglamentarios y normativos aplicables a nuestros servicios.

Realizar controles y/o evaluaciones peridédicas permanentes en toda la
estructura interna de la Organizacioén; asi como, a clientes y proveedores.
Tomar las acciones preventivas y correctivas que nos encaminen por la
innovacién y el mejoramiento continuo de nuestros procesos y del sistema de
gestion de calidad.

Impulsar el desarrollo del recurso humano mediante acciones sistematicas de
formacion y capacitacion.

Aumentar permanentemente la rentabilidad del negocio para satisfaccion de

nuestros accionistas y administradores.

Esta politica estd a disposicion y es comunicada a todos los integrantes de la

organizacion y de las partes interesadas que lo soliciten.

Gerente General

5.4 Planificacién

56



5.4.1 Objetivos de calidad
Objetivos de rentabilidad.-

e Aumentar la rentabilidad de la empresa en un 25% con respecto al afio
anterior.

e Ampliar el volumen de ventas en un 50%.

e Incrementar las ventas de los sistemas de “Contabilidad”, “Facturacion” y
“SRI”.

Objetivos comerciales.-
e Negociar contratos de mantenimiento con clientes.
Objetivos técnicos.-

e Optimizar el tiempo de respuesta en atencién al cliente.

e Incrementar la productividad en desarrollo y conocimiento de nuevas
herramientas.

e Diversificar los productos a través del desarrollo de los sistemas
“Contabilidad”, “Facturacién” y “SRI” en ambiente Web en los Moddulos /
procesos que sean necesarios.

e Proporcionar al cliente sistemas de Inteligencia de Negocios.

Objetivos humanos.-

e Diseflar un modelo de desarrollo administrativo que permita mejorar los

procesos de la empresa en cada una de las areas a fin de elevar la calidad de

la prestacion del servicio al cliente.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de calidad
ASINFO tiene clasificados e identificados sus procesos gerenciales, productivos y de
soporte, (Figura 1) asi como criterios e indicadores que le permitan evaluar la
eficacia del SGC implementado.

Las auditorias internas y revisiones generan cambios en el sistema que se
traduce en acciones correctivas y en consecuencia la mejora continua.
La organizacion provee los recursos e informacion necesaria para hacer efectiva la

planificacion.
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

Figura 2.- ORGANIGRAMA DE ASINFO

ORGANIGRAMA DE ASINFO

ASISTENTE DE
GERENCIA

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO

MENSAJERO VENDEDOR

En la Figura 2 se indica el organigrama de ASINFO, la manera como estan

GERENTE GENERAL

RESPONSABLE DE
CALIDAD

JEFE DE AREA CONTADOR
TECNICA GENERAL
; ASISTENTE
COORDINADOR AREA CONTABLE
DE SOPORTE
TECNICO
TECNICO TECNICO
SENIOR JUNIOR

asignadas las funciones de autoridad y responsabilidad.

5.5.2 Representante de la direccion

El Gerente de ASINFO encarga estas funciones al Responsable de Calidad para que
gestione y controle el Sistema de Gestion de Calidad tal como se encuentra
establecido en el Manual de Calidad, coordinando actividades, reuniones de trabajo,

informando a la alta direccién sobre la eficacia del SGC o necesidad de mejora.
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Asegurando que se promueva en toda la organizaciéon la toma de conciencia en

relacion con reglamentos y requerimientos del cliente.

5.5.3 Comunicacion interna
La alta direccion de ASINFO deber asegurar la comunicacion dentro de la
organizacion relacionada con la eficacia del sistema de gestién de calidad

Los mecanismos utilizados pueden ser mediante correo electrénico,
documentos fisicos o reuniones de informacion que permitan difundir es estado de la

organizacion, tales como resultados de auditorias, objetivos, metas, estadisticas.

5.6 Revisién por la direccién

5.6.1 Generalidades
La alta direccion con el Responsable da Calidad se relnen una vez al afio para
revisar el sistema de gestion de calidad, analizar oportunidades de mejora y

necesidades de cambios. Esta revision queda registrada en un acta.

5.6.2 Informacion de entrada para larevisiéon
La informacion para la revision toma en cuenta los siguientes puntos:
e Resultados de auditorias internas
e Incidencias, quejas de los clientes
e Acciones correctivas y preventivas
e Revisiones anteriores por la direccion

e Oportunidades de mejora

5.6.3 Resultados de larevision
En el acta de revision del sistema se incluyen las decisiones y acciones relacionadas
con:
e La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y de sus
procesos,
e La mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente, y

e Los recursos necesarios para el correcto desarrollo de los servicios.

6. GESTION DE RECURSOS
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6.1 Provision de recursos

La Gerencia General de ASINFO facilita los recursos necesarios para la
implementacion y mantenimiento del SGC, para ello los jefes de area deben informar
por escrito sobre las necesidades de recursos humanos y materiales que se
necesitan para cumplir con los requisitos de los clientes o para mejorar el servicio.

En el informe escrito, los jefes de area deben precisar las razones del pedido
de los recursos y el costo de la operacion. La Gerencia General analiza la solicitud y
responde en base al informe indicando su aceptacién total o parcial, igualmente

indica los motivos de tal decision.

6.2. Recursos humanos

6.2.1 Generalidades
Para asegurar que el personal técnico y administrativo que labora en ASINFO tiene
la formacién necesaria para el cumplimiento de sus funciones, la organizacion
cuenta con la solicitud de perfiles en donde se especifican las caracteristicas de
educacion, formacioén, experiencia y habilidades.

Los puestos de trabajo figuran en el organigrama (Figura 2), y sus requisitos

minimos se detallan en el siguiente cuadro:

ASINFO ASESORES INFORMATICOS
PERFILES de PUESTOS

CARGO UNIDAD INSTRUCCION EXPERIENCIA | CONOCIMIENTOS | HABILIDADES
Titulo de cuarto Nivel
en Gerencia o o » Liderazgo,
Administracion de
) minimo Titulo de autoridad, habilidad
Gerencia . Empresas o .
Gerente General Tercer nivel en 3 afios . para relacionarse
General " Gerencia
Informética y/o ) con Gerentes o
o ] Informatica o
Administracion de personal ejecutivo.
Empresas
Titulo de Estudios y planes | Competencia como
. Administracion de estratégicos de la | auditor, liderazgo,
) Gerencia 5 o ) N
Responsable de Calidad G | Empresas o 2 afios empresa. Dominio | autoridad, habilidad
enera
similares. Auditor de la Norma ISO para relaciones
interno de Calidad 9001:2008 personales.
Contabilidad Atencion al cliente
Asistente administrativo Personal de | Estudiante de Lan basica, mediante
afio
financiero apoyo finanzas o similares computacion, comunicacion
administracion, personal o
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finanzas.

telefonica

Atencion al cliente

mediante
. N Personalde | _ . i 5 o
Auxiliar administrativo Titulo de bachiller 1 afio Computacion comunicacion
apoyo
personal o
telefénica
Conocimiento y
. ) dominio de )
Titulo de tercer nivel . ) Liderazgo ,
i o . o " 5 ultimos lenguajes » o
Jefe area técnica Areatécnica | en Informética o 3 afios y solucién eficiente y
. de programacion, . .
Sistemas eficaz al cliente
Bases de datos y
Comunicaciones
Conocimiento y
. . dominio de )
Titulo de tercer nivel - ) Liderazgo ,
o o i o » . dltimos lenguajes o
Técnico sénior Area técnica | en Informética o 3 afios y solucion eficiente y
. de programacion, . .
Sistemas eficaz al cliente
Bases de datos y
Comunicaciones
Titulo de tercer nivel Solidos o
» o Respuesta eficiente
T i o en Informética o 3 conocimientos de o
Técnico junior Areatécnica | 162 » y rapida a las
Sistemas, egresado, programacion, T .
. incidencias
estudiante Bases de datos
Conocimiento y
Titulo de tercer nivel dominio de Capacidad de
Responsable Soporte al 3 . en Informética o . Ultimos lenguajes | andlisis, atencién
_ Area técnica 2 afios B
cliente Egresado en de programacién, | amable conel
Informatica. Bases de datosy | cliente
Comunicaciones
Capacidad
o numérica, de
Conocimiento de )
. o o lenguaje y
Area de Contador publico y 5 computacion, o
Contador general N ) 2 afios ) conocimientos
contabilidad | Auditor finanzas,
- contables,
contabilidad ) )
tributarios y
financieros.
Capacidad
o numérica, de
Conocimiento de )
_ . lenguaje y
. Area de . . computacion, o
Asistente contable . Contador publico 2 afios . conocimientos
contabilidad finanzas,
. contables,
contabilidad ) )
tributarios y
financieros.
Captacion de
. ) clientes, imagen
Titulo de tercer nivel . )
i . Estrategias y interna y externa de
Vendedor Areaventas | enVentas o 3 afios )
- planes de ventas confianza,
Informética )
seguridad y

conocimiento
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Atencion a clientes,

imagen interna 'y

) Personal de | Instruccion primaria 5 Conocimientos externa de
Mensajero . 1 afio - .
apoyo 0 secundaria béasicos confianza,
seguridad y

honradez

6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia
ASINFO proporciona la formacion necesaria para que el personal cumpla sus
funciones adecuadamente, para ello cuenta con un Plan anual de capacitacion, en el
que se detallan los cursos o charlas que se consideran U(tiles para mejorar el
desempeiio de sus actividades.

Para asegurar los resultados de la capacitacion, una vez finalizada se realiza
una evaluacion del personal y los resultados se anotan en el “Registro de formacién,

habilidades y experiencia” Rg.-05 (ver Anexos)

6.2 Infraestructura

ASINFO proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para el desarrollo
adecuado de sus actividades, dentro de lo cual se encuentran la oficina con sus
areas definidas, muebles, equipos informaticos, equipos de comunicacion o otros

insumos.

6.3 Ambiente de trabajo

ASINFO proporciona el ambiente adecuado de trabajo para sus empleados,
garantizando los mejores resultados en el cumplimiento de los requisitos del servicio

gue ofrece.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de larealizacion del producto

En base a los requerimientos de los clientes y la demanda de servicio de los

programas software, ASINFO tiene la planificacion de atencidén a sus clientes en
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referencia al programa paquete/horas, al disefio de nuevos programas que se

ajustan a las necesidades de quien los solicita.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

ASINFO elabora y oferta los contratos de servicio de programas software en base a
las necesidades de sus clientes, en los cuales se detalla claramente las
especificaciones, costos, tiempo de servicio, todo esto con la finalidad de cumplir con

lo solicitado y evitar reclamaciones e incidencias.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
ASINFO revisa los contratos de servicio antes de ejecutarlo a fin de asegurar que
estan claros los requerimientos y que la organizaciébn est4d en capacidad de

cumplirlos.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

ASINFO mantiene comunicacién permanente con sus clientes via correo electronico
o llamadas telefénicas, en casos concretos de soporte técnico se realizan visitas.
Adicionalmente la organizacion cuenta con una pagina web para informacion sobre
sus servicios y un vendedor que es el encargado dar a conocer los productos a

través de visitas personales.

7.3 Disefoy desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
El disefio y desarrollo de los programas software se encuentran a cargo del equipo

técnico y se realiza en base a las necesidades de los clientes.
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Los elementos de entrada son exclusivamente las necesidades del cliente

claramente especificadas para el software que requieren.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
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Los resultados del disefio de los programas software deben cumplir con los

requisitos especificados por los clientes.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
En esta etapa se realizan pruebas de los programas software con el usuario, de tal
manera que pueda evidenciarse el cumplimiento de las especificaciones y/o detectar

si es necesaria alguna modificacion en el servicio.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
Luego de las pruebas y revision, se procede a verificar el funcionamiento correcto y

definitivo del programa disefiado.

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
Las pruebas repetidas para la verificacion de funcionamiento del programa software
evidencian que el producto satisface las necesidades del cliente, debe mantenerse

un registro de esta actividad.

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
Los cambios en el disefio de los programas software obedecen a necesidades del
sistema de las empresas que cuentan con este servicio. Las modificaciones estan a

cargo del equipo técnico y deben ser revisadas, verificadas y validadas.

7.4 Compras

7.4.1 Proceso decompras

ASINFO cuenta con un procedimiento para el proceso de compras de bienes y
servicios para la organizacion y compra de equipos e insumos para la venta a los
clientes que lo requieran, realiza las adquisiciones a proveedores calificados.
Procedimientos asociados: PG-10 Evaluacién de proveedores, PG-06 Gestion de
compras

7.4.2 Informacion delas compras

El jefe del area que solicita la compra de un bien para ASINFO, debe elaborar el
pedido con las especificaciones técnicas que se requiere. Igualmente si la compra
se refiere a equipos o insumos para la comercializacion, el equipo técnico debe

elaborar el pedido con los requisitos solicitados por el cliente.
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7.4.3 Verificacion de los productos comprados
En el procedimiento de compras se menciona las pruebas técnicas del equipo

solicitado antes de la firma del acta de entrega-recepcion.

7.5 Produccién y prestacion de servicio

7.5.1 Control de laproduccién y de la prestacion del servicio

Para entregar un servicio eficiente ASINFO cuenta con el Instructivo para atenciéon a
los clientes en el cual se describen las acciones que se toman al primer contacto con
el cliente solicitando un servicio. Adicionalmente para que sea posible evaluar el
servicio prestado, dispone de encuestas a los clientes.

Procedimiento asociado: PG-11 Procedimiento para evaluar la satisfaccion del

cliente. I-01 Instrucciones para atencién al cliente.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio
ASINFO proporciona el servicio de Soporte Técnico luego de entregado el programa

software, de tal manera que garantiza el buen funcionamiento del servicio vendido.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

ASINFO mantiene un seguimiento del servicio, desde la solicitud del cliente, realiza
el programa en base a las necesidades del cliente, y en este proceso que ejecuta el
personal del area técnica, hay un responsable en cada fase, hasta la entrega al

cliente.

7.5.4 Propiedad del cliente

Por la naturaleza del negocio de la empresa, ASINFO tiene acceso a la informacion
de sus clientes, por tal razén, cuando establece un contrato de servicios, firma un
compromiso de absoluta confidencialidad, garantizando de esta manera el cuidado

de la propiedad del cliente.

7.5.5 Preservacion del producto
ASINFO provee un respaldo para la informacion de los archivos de sus clientes, de

esta forma garantiza la seguridad del programa que ofrece a sus clientes.
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7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion
No aplica.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades
El Responsable de Calidad es el encargado del seguimiento, eficacia, cumplimiento
de los requisitos y mejora continua del sistema de gestion de calidad implantado.

Para este fin debe aplicar métodos que le revelen esta informacion.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Para valorar la calidad de servicio ASINFO dispone de encuestas para recopilar
informacion que le pueda ser (til, y seatomada en cuenta para emprender acciones
correctivas.

Procedimiento asociado: PG-11 Procedimiento para evaluar la satisfaccion del

cliente.

8.2.2 Auditoriainterna

Se deben realizar auditorias internas para comprobar si el sistema de gestiéon de
calidad que se ha implementado es eficaz, si existe cumplimiento de los requisitos
de la Norma Internacional y para analizar si las modificaciones que se hicieron en
base a auditorias anteriores han sido de beneficio para la institucion, ASINFO ha
elaborado un Programa anual de auditorias (ver Anexo). En cumplimiento a los
requisitos de la norma, ASINFO dispone de un procedimiento especifico.

Procedimiento asociado: PG-04 Procedimiento para Auditorias Internas.
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
El seguimiento y medicién de los procesos se hace en base a indicadores, si no se

tiene resultados satisfactorios, deben iniciarse acciones correctivas.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
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Al momento de la entrega del servicio, la organizacion evidencia el cumplimiento de
los requisitos solicitados por el cliente en base a pruebas en el sistema informético y

el soporte técnico que ofrece.

8.3 Control del producto no conforme

Cuando un servicio de software entregado por ASINFO falla en el funcionamiento del
sistema, el cliente ingresa la incidencia via internet para la solucion correspondiente,
se da atencién inmediata tomando acciones correctivas, la organizacion dispone de
un indicador informético sobre el avance de la atencion hasta finalizar con la
solucion de la incidencia.

Cuando el servicio de atencion al cliente no es satisfactorio, se puede
evidenciar en las encuestas realizadas.
Procedimientos asociados: PG-03 Procedimiento para Producto no conforme.PG-11

Procedimiento para satisfaccion del cliente.

8.4 Analisis de datos

Esta informacién esta proporcionada por las encuestas de satisfaccion de los
clientes y los registros de servicio no conforme. El analisis de de estos datos daran
como resultado las causas reales o posibles causas que han generado los

problemas, y consecuentemente las acciones para corregir tales desviaciones.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

ASINFO debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
implementado mediante la revision por la direccion, observacion de las auditorias
internas, uso de la politica de calidad, revision y replanteo de objetivos y analisis de

indicadores de sus procesos.
8.5.2 Accion correctiva

ASINFO toma acciones correctivas y/o preventivas con la finalidad de eliminar las no

conformidades de sus servicios, determinando sus causas para eliminarlas
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definitivamente. En base al cumplimiento de la Norma, ASINFO ha establecido el
procedimiento correspondiente.
Procedimiento asociado: PG-05 Procedimiento para acciones correctivas y/o

preventivas.

8.5.3 Acciobn preventiva

ASINFO toma acciones correctivas y/o preventivas con la finalidad de eliminar las no
conformidades de sus servicios, determinando sus causas para eliminarlas
definitivamente. En base al cumplimiento de la Norma, ASINFO ha establecido el
procedimiento correspondiente.

Procedimiento asociado: PG-05 Procedimiento para acciones correctivas y/o

preventivas.
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DOCUMENTACION DE APOYO

Listados de documentacién

EMPRESA ASINFO

LISTADO DE DOCUMENTACION DE GESTION DE CALIDAD

PG-01 CONTROL DE LA DOCUMENTACION

Anexo 1 de 3

Cadigo

Denominacion

Edicion

Fecha

PG-01

Procedimiento para el control de documentacion

1

PG-02

Procedimiento para el control de registros

PG-03

Procedimiento para producto no conforme

PG-04

Procedimiento para auditorias internas

PG-05

Procedimiento para acciones preventivas-correctivas

PG-06

Procedimiento para gestion de compras

PG-07

Procedimiento para ventas

PG-08

Procedimiento contable ASINFO

PG-09

Procedimiento para soporte contable

PG-10

Procedimiento para evaluacion de proveedores

PG-11

Procedimiento para evaluacion de satisfaccion del cliente

[-01

Instrucciones para atencién al cliente

[-02

Instrucciones para némina de pagos

1-03

Instrucciones para facturacion

RG-01

Registro para No conformidad

RG-02

Registro para acta entrega-recepciéon Compras

RG-03

Registro para visita de venta Software

RG-04

Registro para visita técnica

RG-05

Registro de cursos de capacitacion

RG-06

Registro de acta entrega-recepcion Ventas

RG-07

Registro de Pruebas de Validacién de Software

RiRrRRPRRPRPRIPIRPRIPIRPIRPRIRPIPIRPIRPIPRRPR|PR|P
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EMPRESA ASINFO

LISTADO DE DOCUMENTACION EXTERNA
PG-01 CONTROL DE LA DOCUMENTACION

Anexo 2 de 3
Caodigo Denominacion Edicion Fecha
AS-01 |Norma ISO 9001:2008
AS-02 |Ley de Régimen Tributario
AS-03 | Reglamento de facturacién
AS-04 | Cddigo de Trabajo
AS-05 |Ley de contratacion publica
AS-06 | Reglamento de contratacion publica
AS-07 | Cddigo Civil
EMPRESA ASINFO
LISTADO DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTACION
PG-01 CONTROL DE LA DOCUMENTACION
Anexo 3 de 3
Cadigo Denominacion Edicion Fecha
N° Copia Destinatario Firma

70




&

ASESORES THFORMATIEOS

Tecnologia a su Alcance. .,

DOCUMENTACION

CODIGO: PG-01

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA REVISION N.- 00

FECHA 2011-06-13

HOJA lde4

OBJETO
ALCANCE
DEFINICIONES

REALIZACION
ANEXOS

NGk~ WNE

CONTENIDO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

DIAGRAMA DE FLUJO

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

Cargo: Asistente Administrativo
Financiero

Nombre:

Cargo: Asistente Administrativo
Financiero

Nombre:

Cargo: RESPONSABLE GESTION DE
CALIDAD

Nombre:

Firma:

Firma:

Fechay firma:
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA REVISION N.- 00

l ! DOCUMENTACION
A -
‘b CODIGO: PG-01 FECHA 2011-06-13

Tecnologha a su Aleance..,,

ASESORES THFORMATICOS

HOJA 2de4

3.1
3.2

3.3
3.4
3.5
3.6
3.7

3.8

3.9

5.-

OBJETO:

El presente procedimiento determina los medios para establecer y controlar los
documentos de ASINFO relacionados con los Sistemas de Gestion de la Calidad.

ALCANCE:

El presente procedimiento aplica a los documentos que son parte de los Sistemas de
Gestion de Calidad y comprende: la elaboraciéon original, el control, aprobacion,
distribucién, codificacion y modificacion de los procedimientos, instructivos y otros
documentos necesarios para el eficaz funcionamiento del Sistema de Calidad.

DEFINICIONES:

Documento: Informacion o su medio de soporte

Documento controlado: Son los documentos que forman parte de los sistemas de
gestién y que son controlados.

Documento Interno: Documento emitido por ASINFO.

Documento Externo: Documento no emitido por ASINFO.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo un proceso, descripcién de la
secuencia de actividades para ejecutar el proceso.

Instructivo de trabajo: Instruccién que describe cdmo se realizan las actividades o tareas,
quién los hace y cuando.

Copia Controlada: Copia de un documento emitida formalmente a un usuario que esta
registrado en la Lista de Distribucion y que tiene el sello de “Copia Controlada”.

Copia no controlada: Copia emitida para un solicitante externo o con los fines de consulta
a un usuario no incluido en la Lista de Distribucion de documentos y que tiene el sello de
“Copia no Controlada”.

Documento obsoleto: Es el documento que pierde validez debido a las modificaciones y
correcciones para su actualizacion-

DOCUMENTOS DE REFERENCIAS
Guia Técnica ISO 10013

Norma ISO 9000

Norma ISO 9001

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

El responsable de la Gestién de Calidad en ASINFO es responsable de revisar y aprobar el
Manual de Calidad, los procedimientos e instrucciones que se manejan en la empresa. Debe
mantener acciones que permitan controlar el cumplimiento de los mismos.

Las personas que ejecutan las actividades, elaboran los procedimientos e instrucciones y
presentan al Responsable de Calidad para su revision y aprobacion. De igual manera debe pasar
por este proceso cuando se realizan modificaciones en estos documentos.

El Responsable de Calidad debe difundir el procedimiento a los involucrados.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA REVISION N.- 00

l ! DOCUMENTACION
A -
‘b CODIGO: PG-01 FECHA 2011-06-13

ASESORES THFORMATICOS

Tecnologha a su Aleance..,,

HOJA 3de4

6. - REALIZACION:
6.1 CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS

La persona que ejecuta la actividad elabora un borrador del procedimiento o instructivo,
describiendo las tareas o acciones que se llevan a cabo.

El jefe del area correspondiente revisa el documento haciendo los cambios necesarios, debe tomar
en cuenta si existe cumplimiento con los requisitos de la Norma.

Entrega el documento al Responsable de Calidad para su aprobacién, impresion, y el archivo
digital se conserva para futuras revisiones y actualizaciones.

El Responsable de Calidad imprime copias y aplica el sello “Copia controlada”, para la posterior
distribucién al personal que maneja la actividad.

El Responsable de Calidad, luego de cada actualizacién, debe retirar los documentos obsoletos
para su destruccién o archivo temporal seguro y debe cambiar secuencialmente el nimero de
revision.

E Responsable de Calidad debe revisar el Listado Maestro de Documentos Internos ASINFO para
asegurar que se encuentran completos y actualizados.

El responsable de Calidad puede entregar copias no controladas para ser usadas externamente,
llevando el sello “Copia no controlada”

6.2 CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS

El Jefe de cada éarea debe recopilar los documentos externos y entregarlos al Auxiliar
Administrativo para que sean archivados.

El Auxiliar Administrativo identifica, clasifica y archiva los documentos.

El Asistente Administrativo Financiero, mantiene un Listado Maestro de Documentos Externos,
revisa los documentos obsoletos para su eliminacién y mantiene informado el Responsable de
Calidad.

6.3 CAMBIOS A LOS DOCUMENTOS
La parte cambiada sera subrayada,; la incorporacion o eliminacién se describe en el pie de péagina,

con una nota escrita en letra Arial, tamafio 8, negrita y cursiva. El Responsable de Calidad
actualiza el Listado Maestro de Documentos.

7.- ANEXOS:
a. Listado Maestro de Documentos internos ASINFO.
b. Listado Maestro de Documentos externos.
C. Listado de distribuciéon de documentos
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA REVISION

d DOCUMENTACION
A -
\b%’ e CODIGO: PG-01 FECHA

Tecnologla a su Aleance. ...,

ASESORES INFORMATICOS

2011-06-13

HOJA

4de 4

8.-

DIAGRAMA DE FLUJO:

PROCEDIMIENTO
INSTRUCTIVO
BORRADOR

REVISION DEL
DOCUMENTO

APROBADO

Si

LISTADO
DOCUMENTOS
INTERNOS

LISTADO
DOCUMENTOS
EXTERNOS

NO

DISTRIBUCION

RETIRAR
CAMBIOS DOCUMENTOS
OBSOLETOS

LISTADO DE

DISTRIBUCION
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LOS

REVISION N.- 00
d REGISTROS
r‘“w
» CODIGO: PG-02 FECHA | 2011-06-13
Tecnologia a su Aleance. ..
HOJA 1de3
CONTENIDO
1. OBJETO
2. ALCANCE
3. DEFINICIONES
4., DOCUMENTOS DE REFERENCIA
5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
6. REALIZACION
7. ANEXOS
ELABORADO REVISADO APROBADO
Cargo: RESPONSABLE GESTION DE
Cargo: Operador de la actividad Cargo: Jefe de Area CALIDAD
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Firma: Firma: Fechay firma:

75




PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LOS REVISION N.- 00

l REGISTROS
“, CODIGO: PG-02 FECHA 2011-06-13

ASEIORES THFORMATICON

Tecnologha a su Alcance. .
HOJA 2de3

1.- OBJETO:

El presente procedimiento define las actividades para realizar el control de los registros del
Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa ASINFO.

2.- ALCANCE:

El presente procedimiento se aplica para los registros del Sistema de Gestién de la
Calidad y contiene los lineamientos para identificar, acceder, almacenar y proteger,
archivar, mantener, tiempo de retencidn y, eliminacién de registros.

3.- DEFINICIONES:

3.1 Registro: Documento que suministra evidencia objetiva de las actividades efectuadas o de
resultados alcanzados para demostrar el cumplimiento de los requisitos de la norma y del
producto.

3.2 Formulario: Son los documentos de forma definida, que al ser llenados se convierten en
registros.

3.3 Archivo Pasivo (inactivo): Es el lugar donde se ubica la documentacién que no se
considera necesaria actualmente pero que debe estar disponible para utilizacion futura,
puede ser fisico o digital.

3.4 Lista Maestra de Registros: Contiene todos los registros de la empresa ASINFO,
identificados con el nombre, nimero de revision, codigo, tiempo de retencién y eliminacion.

4.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Norma ISO 9001:2008.
5.- RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:
El Responsable de Calidad debe hacer cumplir el presente procedimiento.
El control de la documentacién se lo hara en funcién del “Procedimiento para el control
de documentaciéon”. PG-01
6.- REALIZACION:

El control y verificacion de los registros se efectia periédicamente por el Responsable de
Calidad en coordinacidon con las areas comprometidas.

La persona que ejecuta la actividad elabora el formulario con los datos que se requieren
para el control de una actividad.

El Jefe del area de trabajo revisa el documento, hace las modificaciones pertinentes y
entrega al Responsable de calidad para su aprobacion.

El Responsable de Calidad, identifica el formulario, lo clasifica y archiva. Elabora un
Listado Maestro de Registros de ASINFO, y se encarga de su revisién, actualizacién,
eliminacion de registros obsoletos, a la vez que entrega el documento vigente a las
personas involucradas.

El Responsable de Calidad imprime copias y aplica el sello “Copia controlada”, para la
posterior distribucion al personal que maneja la actividad.
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6.2

6.3

7.-

Requisitos para el control de los registros

Identificacion.- Indica la denominaciéon o nombre del registro.

Responsable.- Indica la persona responsable de cuidar que el almacenamiento, tiempo de
retencion, tipo de archivo, eliminacion y proteccion del registro.

Almacenamiento .- Indica la localizacién, que permiten asegurar el buen estado de los
registros

Tiempo de retencién.- Es el tiempo de archivo de los registros

Tipo de Archivo.- Indica la secuencia del almacenamiento (cronolégico, alfabético,
numerico).

Eliminacién de registros.- Indica la disposicion final cuando se ha cumplido el tiempo de
retencion.

Disposiciones generales para el uso de los registros.

Los registros no deben tener borrones, tachones.

Si se debe hacer alguna correccion manual, la persona responsable de llenar el registro
debe poner su firma junto a la correccion.

En tal razén estos documentos deben ser llenados cuidadosamente, si en algun casillero
no existe el dato, se llenara con una linea.

ANEXOS

Listado Maestro de Registros de ASINFO.
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Nombre: Nombre: Nombre:
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OBJETO:

El presente procedimiento determina los medios para identificar los servicios no conforme
de Software entregados a los clientes y establecer las acciones apropiadas para corregir
tales condiciones.

ALCANCE:

Este procedimiento se aplica al proceso Desarrollo de Software y funcionalidad, de tal
manera que puedan detectarse errores que puedan ser solucionados antes de la entrega
del servicio.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN-1SO 9001:2008.
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

El Analista de software es responsable de la elaboraciéon y cumplimiento del presente
procedimiento durante todas las fases del proceso.

El Jefe del area técnica es responsable de la revisién, modificacion del procedimiento y
control del cumplimiento.

El Gerente General es responsable de la aprobacion de este documento.

El control de la documentacion se lo hara en funcion del “Procedimiento para el control
de documentacién”.PG-01
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5.- REALIZACION:

La ejecucion del presente procedimiento se describe segun el siguiente diagrama de flujo

Requerimiento

del cliente

A 4

Desarrollo de Software
o atencién de
incidencia

\ 4

Revision y pruebas
antes de la entrega

Registro de no
conformidad Rg-
01

Conformidad
de los
requerimientos

Ajustes y
correcciones

A\ 4

A 4
Pruebas, conforme

< | alos
reauerimientos

Entrega al
cliente

7.- ANEXOS

Procedimiento de acciones correctivas y preventivas
“Registro de servicio no conforme” Rg-01
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4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
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6. REALIZACION
7. ANEXOS
8. DIAGRAMA DE FLUJO
ELABORADO REVISADO APROBADO
Cargo: Responsable de calidad Cargo: Auditor Interno Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Fechay firma:
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1.- OBJETO:

El presente procedimiento define el método para la planificacién y ejecucién de las
auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad, con la finalidad de verificar el
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008.

2.- ALCANCE:

El presente procedimiento se aplica a las auditorias internas realizadas al Sistema de
Gestién de Calidad implementado en la empresa ASINFO.

3.- DEFINICIONES:

3.1 Auditoria interna: Es el proceso sisteméatico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extensién en que se cumplen los criterios de auditoria, realizado por auditores internos.

3.2 Evidencia de Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion
gue son pertinentes par los criterios de auditoria y que son verificables

3.3 Criterios de Auditoria: Politicas, practicas, procedimientos o requisitos con los que el
auditor compara la evidencia reunida.

3.4 Hallazgos de Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia reunida durante la
auditoria comparada con los criterios acordados.

3.5 Conclusion de Auditoria: Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo auditor
tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

3.6 Equipo auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si es
necesario, de expertos técnicos.

3.7 Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

3.8 Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria.

3.9 Observaciones: Son los hallazgos que constituyen desviaciones puntuales esporadicas
ylo que representan el riesgo de incumplir un requisito.

3.10 No conformidades: Las no conformidades son desviaciones del criterio de auditoria. Una
no conformidad debe estar sustentada en evidencia objetiva.

4.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

=  Norma ISO 9001
= Norma SO 19011
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6.1

AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD:

El Gerente General tiene la autoridad para hacer cumplir el presente procedimiento.

El Responsable de Calidad tiene la autoridad para efectuar las modificaciones de este
procedimiento.

Los auditores internos son responsables de cumplir con las observaciones que se
determine el presente procedimiento.

Son responsables del control de este documento quienes posean una “copia controlada”
del mismo; conforme lo establece el “Procedimiento para el control de la documentacion”,
PG-01

REALIZACION:
PLANIFICACION Y PREPARACION

1. DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS Y ALCANCE DE LA AUDITORIA

Las auditorias tienen como finalidad:

a. Determinar la conformidad del Sistema de Gestion de acuerdo a los criterios de
auditoria definidos.

b. Identificar si el SGC esté implantado y funciona eficazmente.

c. Proporcionar informacion a la direccion sobre los resultados de las auditorias

d. Identificar las oportunidades de mejora en el SGC.

El alcance de la auditoria describe la extensién y los limites de la auditoria, tales como
ubicacidn, unidades de la organizacion, actividades y procesos que van a ser auditados,
asi como el periodo de tiempo cubierto con la auditoria.

2. ELABORACION DE LOS PROGRAMAS DE AUDITORIA

Debe elaborarse un programa de auditorias internas para que sean cumplidas durante el
afio, éstas deben tomar en cuenta los resultados de las auditorias anteriores, para revisar
el estado actual de las éareas que segun el caso necesitan un seguimiento mas
significativo. El Responsable de Calidad debe planificar, ejecutar y evaluar los resultados
de las auditorias.

3. DESIGNACION DEL AUDITOR LIDER Y DEL EQUIPO AUDITOR

El Responsable de Calidad elige un auditor lider y el equipo auditor para la ejecucion.
Quienes conforman el equipo auditor deben cumplir los requisitos de competencia que se
definen en el documento “Requisitos de Competencia para auditores internos de Sistemas
de Gestion”.

El auditor lider designado y el equipo auditor se definen en el documento “Planificacién de
Auditoria Interna”.

4. ELABORACION DE LA PLANIFICACION DE LA AUDITORIA
El Responsable de Calidad realiza la planificacién de la auditoria interna utilizando el
formulario “Planificacion de las Auditorias” y considera lo siguiente:

1.- Designacién del area que se va a auditar, el responsable y clausulas que se van a
tratar.

2.- Fechas y lugares donde se ejecutara la auditoria, agenda, definicion de reuniones de
apertura, enlace y cierre.
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3.- Criterio de la Auditoria

Norma ISO 9001:2008

Documentacion del SGC

Leyes, normas y reglamentos que se aplican

El equipo auditor elabora una “Lista de Verificacion de la Auditoria” tomando en cuenta los
problemas actuales, las anteriores no conformidades y las Acciones Correctivas aplicadas.
Entrega esta Lista al Responsable de Calidad junto con los Reportes de No
conformidades.

6.2 EJECUCION DE UNA AUDITORIA

Reunién de Apertura
El Auditor lider presenta el Plan de Auditoria que incluye la agenda de la misma, pueden
hacerse modificaciones.

Desarrollo de la Auditoria

El equipo auditor y los auditados deben seguir el plan de auditoria y verificar las
actividades solicitadas con ayuda de listas de verificacion para colectar informacién sobre
la actividad auditada y verificar el cumplimiento de los requisitos de los criterios de
auditoria.

Durante y después de las inspecciones fisicas el auditor debera entrevistar a los
responsables para verificar y reconfirmar con él los hallazgos de auditoria.

Durante la Auditoria, el auditor verifica y toma notas de las evidencias objetivas para
sustentar los hallazgos y conclusiones de auditoria.

Reuniones de enlace del equipo auditor
Se realizan reuniones de enlace entre los auditores y el auditor lider para revisar los
hallazgos comunes y preparar la reunién de cierre.

Reunién de Cierre
La reunidon de cierre resume todo el proceso de auditoria, se presentan las no
conformidades encontradas y las conclusiones de la auditoria.

Reporte de No Conformidad

Cuando se determina la existencia de no conformidades se registra en el formulario
“Reporte de no conformidades”, se debe llenar una Hoja de reporte por cada no
conformidad. Los auditados tienen que firmar en el reporte la aceptacion de la No
Conformidad abierta en la auditoria.

6.3 ELABORACION DEL INFORME DE LA AUDITORIA

El Equipo Auditor elabora el Informe de Auditoria que debe contener al menos los
siguientes requisitos:

= Objetivos y Alcance de la Auditoria
= Criterios de Auditoria
= Integrantes del Equipo Auditor
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6.4

6.5

= Resumen del Proceso de Auditoria evaluando el grado en que se cumplieron sus
objetivos y los factores que posibilitaron su cumplimiento o no.
= Conclusiones que deben relacionarse con los objetivos definidos para la auditoria.

El equipo auditor presenta al Auditor Lider los Reportes de No Conformidad firmados por
los auditados, el Informe de la Auditoria y la Lista de Verificacion en un plazo que no debe
exceder las 72 horas después de realizada la Auditoria.

La informacién obtenida por cada equipo auditor, es resumida por el Auditor Lider en el
formulario “Resultados de la auditoria”.

El Auditor Lider elabora el Informe General de Auditoria que resume el desempefio de la
Auditoria y las conclusiones. Este informe sirve para revisién gerencial del Sistema de
Gestién de Calidad.

SEGUIMIENTO DE LAS NO CONFORMIDADES

Una vez reportadas las No conformidades, el personal responsable analiza las causas y
establece acciones correctivas para eliminarlas, adicionalmente se fija una fecha limite
para cumplir estas acciones, esto se registra en el formulario “Solicitud de Acciones
Correctivas y/o Preventivas” , se informa al Responsable de Calidad en un plazo de 7
dias.

El plazo maximo para ejecutar las acciones correctivas es de 21 dias, solamente se amplia
si se trata de soluciones técnicas u otras que requieran mayor tiempo para su
cumplimiento.

En el formulario “Solicitud de Acciones Correctivas y/o Preventivas”, el auditor interno
registra la aplicacion de la accién correctiva, la eficacia de la accién tomada y firma el
documento, cerrando de esta manera el proceso.

Si se necesita tiempo para ver el resultado se puede pedir una auditoria especifica para
este caso.

EVALUACION DEL PROGRAMA

Luego de realizadas las auditorias y su seguimiento, el Responsable de Calidad, realizara
la evaluacion de la auditoria.

El Responsable de Calidad y el Auditor Lider de la auditoria anualmente evalGan las
auditorias y analizan mejoras aplicables.

ANEXQOS:

Programa Anual de Auditoria

Requisitos de Competencia para auditores internos
Formulario “Planificacion de la Auditoria Interna”

Lista de verificacion de la Auditoria

Formulario “Reporte de no conformidades”.

Formulario “Resultados de la Auditoria”

Formulario “Solicitud de Acciones Correctivas y/o Preventivas”
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8.- DIAGRAMA DE FLUJO

REUNION DE INICIO -
PLAN DE AUDITORIA A
CARGO DE AUDITOR

LIDER

\ 4

LOS AUDITORES
DESARROLLAN LA
AUDITORIA CON LISTAS
DE VERIFICACION

A 4

ENTREVISTAS CON
RESPONSABLES DE
ACTIVIDADES

A 4

REUNIONES DE ENLACE
DEL EQUIPO AUDITOR

A 4

REUNION DE CIERRE,
PRESENTA HALLAZGOS,
NO CONFORMIDADES Y

CONCLUSIONES

\ 4

INFORME DE NO
CONFORMIDAD Y FIRMA
DE ACEPTACION

v
INFORME

GENERAL DE @
AUDITORIA
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OBJETO
ALCANCE

RESPONSAB

NooghkwhpE

ANEXOS

CONTENIDO

DEFINICIONES
DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ILIDAD

REALIZACION

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

Cargo: Auditor Interno

Nombre:

Cargo: Responsable de Calidad

Nombre:

Cargo: Responsable de Calidad

Nombre:

Firma:

Firma:

Fechay firma:

87




PROCEDIMIENTO PARA APLICACION DE LAS REVISION N.- 00
l ! ACCIONES CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS
A -
‘b CODIGO: PG-05 FECHA 2011-06-13
Tecnologha a su Aleance..,,
HOJA 2de3

1.- OBJETO:

Determinar las acciones necesarias para solucionar las No Conformidades Reales y/o Potenciales
de Calidad.

2.- ALCANCE:

Este procedimiento se aplica a los reportes de No Conformidad encontradas en las auditorias
internas y externas.

3.- DEFINICIONES

e Accién Correctiva: accion que se toma para corregir una no conformidad existente con la
finalidad de eliminarla definitivamente.

e Accién Preventiva: accién que se toma una accién para eliminar las causas de una no
conformidad potencial.

e No conformidad: Incumplimiento de un requisito de la norma o criterio de auditoria.
4.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA

¢ Norma ISO 9001:2008

5.- RESPONSABILIDAD

El Responsable de Calidad debe aprobar y hacer cumplir este procedimiento.

El personal de ASINFO debe comunicar al Responsable de Calidad sobre desviaciones existentes
0 potenciales que puedan afectar al SGC, analizar las posibles causas y proponer acciones
correctivas/preventivas.

Los auditores del SGC son responsables de detectar la No Conformidades durante las auditorias.

El Responsable de Calidad, en base a los reportes de No conformidad, es el encargado de abrir
las Solicitudes de Accion Correctiva y/o Preventiva pertinentes.

El control de la documentacién se lo hara en funcién del “Procedimiento para el control de la
documentacién”, PG-01
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6.- REALIZACION

La realizacion de este procedimiento se describe en el siguiente diagrama de flujo:

Identificacion
de No
conformidad

Solicitud de
acciéon C/P

Andlisis

7| decausas []

Plan de
accion

Ejecucion de la
accion tomada

Verificacion del
[l cumplimiento

NO

¢Fue

Cierre de la
accion C/P

eficaz?

Sl

Reporle de la

conformidad

No conformidad

accion c/p
ESQUEMA DE REALIZACION
ACCION RESPONSABLE DESCRIPCION DOCUMENTO
Identificacion de lano | Auditor Analisis del reporte de | Formulario “Reporte

de No conformidad”

Solicitud accién C/P

Responsable de
calidad

Apertura de la
Solicitud

Solicitud de acciones
C/P

Analisis de causas

Personal involucrado

Establece las causas

Solicitud de acciones
C/P

Plan de accion

Personal involucrado

Determina las

Solicitud de acciones

acciones C/P
Ejecucion de la Responsable de Ejecuta plan de Formulario de
accion tomada calidad y personal accion acciones C/P

Verificacion del

Responsable de

Revisa la eficacia con

Formulario de

planificado

cumplimiento calidad y personal personal involucrado acciones C/P
Verificacion de Responsable de Comparacioén de lo Formulario de
eficacia calidad y personal obtenido con lo acciones C/P

Reporte de la accion
C/IP

Responsable de
calidad

Formulario de
acciones C/P

Cierre de la accién
C/P

Responsable de

calidad

Informe de acciones
Cc/P

7. - ANEXOS:

Formulario “Reporte de no-conformidad”
Solicitud de Acciones Correctivas y/o Preventivas
Formulario de Acciones Correctivas y/o Preventivas
Informe de Acciones Correctivas y/o Preventivas
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2. ALCANCE
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4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
5. EJECUCION
6. ANEXOS
ELABORADO REVISADO APROBADO

Cargo: Auxiliar Administrativo

Nombre:

Cargo: Asistente Administrativo
Financiero

Nombre:

Cargo: Gerente General

Nombre:

Firma:

Firma:

Fechay firma:
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OBJETO:

El presente procedimiento describe las actividades que se realizan para el proceso de
compras.

ALCANCE:

El alcance del presente procedimiento se aplica para la adquisicion de de bienes y
servicios para ASINFO e insumos para la venta.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Plan Anual de Compras

Recibos de pagos por servicios y otros
Facturas

Actas de Entrega-Recepcion

Lista de Proveedores Calificados

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

El Gerente General es el responsable de la aprobacién del presente procedimiento.

El Asistente Administrativo Financiero es el responsable de la revision del presente
procedimiento y tiene la autoridad para hacer cumplir el mismo.

El Auxiliar Administrativo es el responsable de la elaboracién del presente procedimiento.
El control de la documentacion y datos se lo hara de acuerdo al “Procedimiento para el
control de documentacion y datos”, PG-01

El Asistente Administrativo Financiero es el responsable del control de ejecucién del
presente procedimiento.

EJECUCION:

En la empresa ASINFO se realizan compras de bienes y servicios para ser utilizados por la
empresa y adicionalmente se adquiere equipos de computacion e insumos para venderlos
logrando una rentabilidad.

Es responsabilidad del Gerente General y el responsable de cada area elaborar
anticipadamente, en los UGltimos meses del afio un Plan Anual de Compras de bienes para
la empresa que se aplicara en el afio siguiente.

El jefe de area elabora el pedido con las especificaciones técnicas que se requieren.

El Auxiliar Administrativo es el encargado de solicitar cotizaciones para las adquisiciones
a proveedores que consten en la Lista de Proveedores Calificados

El Asistente Administrativo Financiero revisa las cotizaciones, elige la mejor opcion para la
compra y presenta la oferta al Gerente General para su aprobacion.

El Auxiliar Administrativo ejecuta la compra.
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l ! DE INSUMOS Y SERVICIOS
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ASESORES THFORMATICOS

Tecnologha a su Aleance..,,

HOJA 3de3

Definicién de Compras.-

Revisién del Plan de Compras para definir las adquisiciones y tiempos de ejecucion.
Requerimientos de los clientes.
Pago de servicios publicos y otros.

Cotizaciones.-
Andlisis de las ofertas y eleccion.

Recepcioén del bien.-

Prueba del equipo por parte del equipo técnico.

Firma de Acta de Entrega-Recepcion que se registra en el “Registro de Actas entrega-
recepcion Compras” Rg-02.

Pago bien/servicio.-
Archivo de facturas y recibos de pago por servicios

ANEXOS
Plan Anual de Compras

“Registro del acta de entrega- recepcion Compras” Rg-02
Archivo de la Factura de Compra con su respectiva retencion.
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REVISION N.- 00
I-A% p PROCEDIMIENTO PARA VENTAS DE SOFTWARE
‘bmm roRmATIoS CODIGO: PG-07 FECHA 2011-06-13
Tecnologia a su Aleance. .,
HOJA 1de3
CONTENIDO
1. OBJETO
2. ALCANCE
3. DEFINICIONES
4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
6. EJECUCION
7. ANEXOS
ELABORADO REVISADO APROBADO
Cargo: Asistente Administrativo
Cargo: Auxiliar Administrativo Financiero Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Fechay firma:
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A =

REVISION N.- 00

‘b CODIGO: PG-07 FECHA 2011-06-13
Tecnologha o su Alcance. .,
HOJA 2de3

1.- OBJETO:
El presente procedimiento describe las actividades que se realizan para el proceso de
ventas de Software.

2.- ALCANCE:
El alcance del presente procedimiento comprende el proceso de ventas desde el contacto
con el cliente, la demostracién del programa, y la venta del mismo mediante la firma de un
contrato.

3.- DEFINICIONES:
Software: es el equipamiento l6égico o soporte l6gico de una computadora digital;
comprende el conjunto de los componentes necesarios que hacen posible la realizacién de
tareas especificas.

4.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA

. Cronograma de Ventas ASINFO

5.- RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:
El Gerente General es el responsable de la aprobacién del presente procedimiento.
El Asistente Administrativo Financiero es el responsable de la revisién del presente
procedimiento y tiene la autoridad para hacer cumplir el mismo.
El Auxiliar Administrativo es el responsable de la elaboracién del presente procedimiento.
El control de la documentacién y datos se lo hara de acuerdo al “Procedimiento para el
control de documentacion y datos”, PG-01
El Asistente Administrativo Financiero es el responsable del control de ejecucion del
presente procedimiento.
El vendedor ejecuta las actividades de venta del producto.

6.- EJECUCION:

En la empresa ASINFO se disefia programas software que son aplicables a sistemas
empresariales con la finalidad de optimizar el manejo y control de sus actividades
administrativas, técnicas y contables.

El Gerente General, el Asistente Administrativo Financiero y el equipo técnico, elaboran un
Plan de ventas trimestral.

El vendedor realiza las siguientes tareas:

e Es el encargado de iniciar el contacto con el cliente mediante visita, llamada
telefénica o via mail, hasta conseguir una cita para ofrecer el producto.

e Realiza la visita para la demostracién del programa de software al cliente.
Registra esta actividad en el “Registro de visitas para la venta de Software” Rg-03.

e Comunica al Asistente Administrativo Financiero si existe interés por parte del
cliente para la adquisicion del programa.

e Efectla el cobro de la factura por la venta del producto.
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blsi%ﬁi“ THFORMATICOS
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CODIGO: PG-07

REVISION N.- 00
FECHA 2011-06-13
HOJA 3de3

7.- ANEXOS

“Registro de visitas para venta de Software” Rg-03
Plan de ventas.
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PROCEDIMIENTO PARA LA CONTABILIDAD REVISION N.- 00
(A% p INTERNA DE ASINFO
‘bmm roRmATIoS CODIGO: PG-08 FECHA 2011-06-13
Tecnologia a su Aleance. ..
HOJA 1de3
CONTENIDO
1. OBJETO
2. ALCANCE
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
5. EJECUCION
6. ANEXOS
ELABORADO REVISADO APROBADO
Cargo: Contador General Cargo: Contador General Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Fechay firma:
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Tecnologha a su Aleance..,,

PROCEDIMIENTO PARA LA CONTABILIDAD REVISION N.- 00

ASESORES THFORMATICOS

HOJA 2de3

OBJETO:

El presente procedimiento describe las actividades que se realizan para la ejecucion
contable de ASINFO

ALCANCE:

El alcance del presente procedimiento se aplica para conocer los pasos que se deben
seguir para llegar a obtener informacion financiera real de la actividad comercial que
realiza ASINFO.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Facturas de Compra.

Facturas de Ventas.

Roles de Pago.

Comprobantes de Egreso y Chequera de la Empresa.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

El Contador General es el responsable de revision del presente procedimiento.

El Contador General es el responsable de la elaboracion del presente procedimiento.

El Contador General es el responsable del control de ejecucién del presente
procedimiento.

El Asistente Contable es el responsable de la ejecucién de varios puntos que se detallan
en este procedimiento.

EJECUCION:

El departamento de Contabilidad de una Empresa es de suma importancia ya que en este
se revisa toda la parte operativa de la empresa, y es el encargado de entregar la
informacién financiera a la Gerencia General para la toma de decisiones.

El Asistente Contable es el responsable de la revision de las compras ingresadas al
sistema contable por parte del Auxiliar Administrativo. Esta revision involucra que estén
bien las cuentas contables afectadas. Debe estar correctamente realizada la retencién.

El Asistente Contable es el encargado de revisar la afectacion contable de todos los
procesos que realiza en el sistema el Auxiliar Administrativo como es emisién de facturas,
emision de pagos, recepcion de cobros.

El Auxiliar Administrativo es el encargado de elaborar los roles de pago y realizar la
emision de los mismos previa revision del Asistente Contable, el mismo que también
estard a cargo de la revision de la afectacion contable de roles.

El Asistente Contable estara a cargo de la elaboracion de Impuestos para el S.R.l. los
mismos que seran enviados previa revision del Contador General.

Los Estados Financieros seran revisados mensualmente por el Contador General para la
verificacion del buen manejo contable o por lo contrario para la toma de medidas
precautelares.
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Tecnologha a su Aleance..,,

PROCEDIMIENTO PARA LA CONTABILIDAD
INTERNA DE ASINFO

CODIGO: PG-08

REVISION N.- 00
FECHA 2011-06-13
HOJA 3de3

6.- ANEXOS

Archivo de Impuesto del S.R.1.

Archivo de Estados Financieros de los clientes.

Archivo de Planillas de I.E.S.S.

Archivo de Documentos contables. (ingresos, egresos, diarios)
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PROCEDIMIENTO DEL SERVICIO DE SOPORTE REVISION N.- 00
I-A% p CONTABLE TRIBUTARIO A CLIENTES EXTERNOS
‘bmm roRmATIoS CODIGO: PG-09 FECHA 2011-06-13
Tecnologia a su Aleance. ..
HOJA 1de3
CONTENIDO
1. OBJETO
2. ALCANCE
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
5. EJECUCION
6. ANEXOS
ELABORADO REVISADO APROBADO
Cargo: Contador General Cargo: Contador General Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Fechay firma:
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! CONTABLE TRIBUTARIO A CLIENTES EXTERNOS

PROCEDIMIENTO DEL SERVICIO DE SOPORTE REVISION N.- 00

CODIGO: PG-09 FECHA 2011-06-13

ASESORES THFORMATICOS

HOJA 2de3

OBJETO:
El presente procedimiento describe las actividades que se realizan para el servicio del
soporte contable tributario a clientes externos.

ALCANCE:
El alcance del presente procedimiento se aplica para conocer los pasos que deben
seguirse para dar el soporte contable tributario a clientes externos de ASINFO.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Busqueda de clientes.

Envio y negociacion de ofertas a futuros clientes.

Firma del contrato del servicio una vez llegado a un acuerdo con el cliente.
Realizar las labores con el cliente de acuerdo al contrato firmado.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

El Contador General es el responsable de revision del presente procedimiento.

El Asistente Contable es el responsable de la ejecucion de todos los pasos que se detallan
en el contrato realizado por el cliente.

El Contador General es el responsable de la elaboracién del presente procedimiento.

El Contador General es el responsable del control de ejecucién del presente
procedimiento.

EJECUCION:
En la empresa ASINFO realiza el soporte contable tributario a clientes externos tratando
de logar una rentabilidad con este servicio.

El Contador General es el responsable de la negociacién con los clientes. Es decir de
realizar la propuesta y negociarla hasta llegar a un acuerdo con el cliente y emitir el
contrato de servicios profesionales.

Es responsabilidad del Asistente contable que se haga cargo del cliente, en cumplir con
todos los pasos a realizarse segun el contrato estipulado con el cliente. Esto es visitas a
los clientes, entrega de documentacion, envio de impuestos, entrega de Estados
Financieros etc.

El Asistente Contable encargado es el responsable de revisar que el cliente no tenga
novedades con los entes de control como son S.R.l., I.LE.S.S, Superintendencia de
Compaiiias , Municipio.

El Contador General es el responsable de realizar una revision trimestral de cada uno de
los clientes para constatar que la gestion des Asistente contable se esté llevando de la
mejor manera.

Se realizard una reunidn mensual entre el cliente el asistente contable y el contador
general, esta es para revisar si hay alguna novedad del cliente sobre el trabajo realizado
en ese mes.

El Asistente Contable a cargo realizard la revision de Balances mensualmente para
confirmar que las cuentas de los mismos no tengan novedades.
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Tecnologha a su Aleance..,,

CODIGO: PG-09

REVISION N.- 00
FECHA 2011-06-13
HOJA 3de3

Recuperacion de Cartera.-

Una vez emitida la Factura por el Auxiliar Administrativo el Contador General es el

encargado de hacer la gestion de cobro con el cliente.

ANEXOS

Archivo de Impuesto del S.R.1.

Archivo de Estados Financieros de los clientes.
Archivo de Planillas de I.E.S.S.

Archivo de Documentos contables.
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PROCEDIMIENTO PARA EVALUACION Y REVISION N.- 00
(A% p SELECCION DE PROVEEDORES
‘bmm roRmATIoS CODIGO: PG-10 FECHA 2011-06-13
Tecnologia a su Aleance. ..
HOJA 1de3
CONTENIDO
1. OBJETO
2. ALCANCE
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
5. REALIZACION
6. ANEXOS
ELABORADO REVISADO APROBADO
Cargo: Responsable de Calidad Cargo: Responsable de Calidad Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Fechay firma:
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PROCEDIMIENTO PARA EVALUACION Y REVISION N.- 00
l ! SELECCION DE PROVEEDORES
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‘b CODIGO: PG-10 FECHA 2011-06-13
Tecnologha @ su Alcance. .,
HOJA 2de3
1.- OBJETO:

El presente procedimiento determina la forma para llevar a cabo la evaluacion inicial y
continuada de los proveedores, para asegurar que cumplan con los requisitos
especificados por ASINFO.

2.- ALCANCE:
El presente procedimiento se aplica a todos los proveedores de productos y servicios que
pueden afectar a la calidad del producto/servicio que ofrece la organizacion.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIAS
= Manual de Calidad. Apartado 7.4.1
4. - RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

El Responsable de Calidad es el encargado de la evaluacion inicial y continuada de los
proveedores, de la aprobacién o rechazo de ellos y de la actualizacién del Listado de Proveedores
Calificados por ASINFO.

5.- REALIZACION:

5.1. Evaluacion Inicial

El Responsable de Calidad realiza la evaluacion inicial de los proveedores, para ello cuenta con la
ayuda de las personas del area técnica, que le entregan la informacién necesaria sobre un
determinado proveedor. Registro: Ficha de Evaluacién de Proveedor.

La evaluacién inicial se lleva a cabo por uno o por varios de los siguientes métodos:

Datos historicos: El Responsable de Calidad recopila informacion acerca de los posibles
problemas ocasionados por el proveedor en los Ultimos servicios o suministros. El criterio a seguir
para aprobar a un proveedor por este método es que no exista evidencia de que se han producido
problemas que ocasionaron una reclamacion de cliente o incidente interno grave.

Certificacion: Quedan aprobados automaticamente aquellos proveedores que demuestren que su
organizacion cuenta con un Sistema de Gestién de la Calidad certificado. El Responsable de
Calidad solicita en este caso una copia vigente del certificado.

Suministros o servicios de prueba: Se solicita al proveedor un suministro/s o servicio/s de
prueba y el Responsable de Calidad realiza una valoracién del mismo tras el periodo de prueba.

Cuestionario de evaluacién: Consiste en el envio al proveedor de un cuestionario de evaluacion
en el que se le pregunta sobre aspectos de su funcionamiento y sobre su capacidad.
Posteriormente se realiza una valoracién por parte del Responsable de Calidad.

5.2. Listado de proveedores calificados

Si un proveedor es aprobado, el Responsable de Calidad lo incluye en el Listado de Proveedores,
registrando los siguientes datos: nombre, productos o servicios para los que esta aprobado, fecha
de alta en el listado, fecha de la Ultima evaluacién y posibles observaciones. El Responsable de
Calidad actualiza el citado Listado cada tres meses.

El mantenimiento del nivel de calidad de un proveedor se verifica mediante la evaluacién
continuada de los suministros y de los servicios prestados. Para ello se elabora Informes de
Incidencias con Proveedor y las Reclamaciones de cliente que afecten a un proveedor. El
Responsable de Calidad lleva a cabo anualmente la evaluacién continuada de todos los
proveedores, de la siguiente forma:

Los proveedores a los que no se les haya abierto ningln informe de incidencias quedan aprobados
automéaticamente para el afio siguiente.
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Tecnologha a su Aleance..,,

HOJA 3de3

Los proveedores a los que se les haya abierto uno o méas informes de incidencias son evaluados
segun la importancia del suministro o servicio y, por tanto, mantenidos o excluidos segun criterio
del Responsable de Calidad, y del equipo técnico que ha solicitado sus servicios.

Los resultados de la evaluacién continuada se reflejan en la Ficha de Evaluacién de Proveedor.

6 ANEXOS:
LISTADO DE PROVEEDORES CALIFICADOS
FICHA DE EVALUACION AL PROVEEDOR

INFORME DE INCIDENCIAS A PROVEEDORES

copn
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PROCEDIMIENTO PARA EVALUACION DE REVISION

N.- 00
(_A% e SATISFACCION DEL CLIENTE
‘bmm roRmATIoS CODIGO: PG-11 FECHA 2011-06-13
Tecnologia a su Aleance. ..
HOJA lde2
CONTENIDO
1. OBJETO
2. ALCANCE
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
5. REALIZACION
6. ANEXOS
ELABORADO REVISADO APROBADO
Cargo: Responsable de Calidad Cargo: Responsable de Calidad Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Fechay firma:
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ASESORES THFORMATICOS

Tecnologha a su Aleance..,,
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1.- OBJETO:

El presente procedimiento se aplica para la realizacion de encuestas a clientes con la
finalidad de evaluar su satisfaccion respecto a los servicios prestados.

2.- ALCANCE:

El presente procedimiento se aplica a todos los procesos que se desarrollan en la
empresa ASINFO.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIAS
" Manual de Calidad. Apartado 8.2
4. - RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

El Responsable de Calidad es el encargado de elaborar las encuestas y de seleccionar el grupo de
clientes a quienes se va a aplicar. El Gerente General aprueba estos documentos.

5.- REALIZACION:

5.1. Elaboracién de encuestas

El Responsable de Calidad elabora las encuestas para evaluar permanente y periddicamente a los
clientes y obtener informacion acerca del nivel de aceptacion. El Gerente General revisa, modifica
si es necesario y aprueba las encuestas antes de su aplicacién.. Las encuestas debe contener la
informacién que se crea importante para conocer la situacién de la empresa ante sus clientes.

5.2. Seleccion de la muestra de clientes

El Responsable de Calidad selecciona el grupo de clientes que debe ser por lo menos el 80% de
los clientes que toman permanentemente los servicios de ASINFO, al 30% de los clientes que
utilizan los servicios medianamente y un 10% a los clientes que operan con la empresa de vez en
cuando.

En la siguiente evaluacion se debe repetir por lo menos al 20% de los encuestados para observar
los cambios.

5.3. Anélisis de los resultados obtenidos

El responsable de calidad analizara tomando la media de los indices de Satisfaccion de los
Clientes (ISC) de todas las encuestas recibidas sera el ISC definitivo.

También valorar4 horizontalmente cada una de las preguntas realizadas en las encuestas
obteniendo el ISC medio para cada una de las preguntas de la encuesta. Los ISC medios de cada
una de las preguntas conformaran el Perfil de Satisfaccion de los clientes.

5.4. Evaluacién y comunicacion de los resultados obtenidos.

Una vez obtenidos los resultados de las encuestas, el Responsable de Calidad informara a la
Gerencia General y a los empleados, con la finalidad de tomar acciones correctivas y preventivas
para mejorar el servicio.

6.- ANEXOS:
Modelo de encuesta para Satisfaccién del cliente.
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HOJA ldel
1.- OBJETO

El presente documento describe las acciones que debe realizar el Auxiliar Administrativo
atendiendo de manera agil y efectiva a los requerimientos de los clientes que se contactan con
ASINFO con la finalidad de comprar algn bien, servicio o soporte técnico.

2.- INSTRUCCIONES

2.1 Atencion de llamada telefénica

Para el cliente nuevo:

Informar sobre la atencién, servicios y costos.

Crear una cuenta.

Coordinar la de visita con el cliente.

Direccionar la atencién a alguna persona del equipo técnico.

Para el cliente de ASINFO:
e Ingresar indirectamente la incidencia, si no ha ingresado directamente al sistema.
e Coordinar la visita del equipo técnico si la clase de incidencia lo requiere.
¢ Mantener informado al cliente sobre el paquete horas, si esta por agotarse.

2.2 Atencidn permanente

El Auxiliar Administrativo debe:

e Mantener informado telefénicamente al cliente sobre la atencién de la incidencia, para ello
obtiene la informacién del sistema de control que maneja un cuadro por colores segun el
estado de avance de atencion de la incidencia.

¢ Mantener informado al cliente sobre el paquete/horas, si esta por agotarse.

3.-ANEXOS:
“Registro de Visita Técnica al Cliente” Rg-04

Sistema de Control de Incidencias (Sistema Informéatico)
Registro digital de atencidon Paquete/horas
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Tecnologha a su Aleance..,,

HOJA ldel

1.- OBJETO

Las presentes instrucciones, describen las actividades a realizarse para elaborar los roles de pago
del empleado una vez por mes.

2.- INSTRUCCIONES

En el caso del personal técnico, el primer paso es la revision del “Registro de Visita Técnica al
Cliente” Rg-04, para el calculo de liquidacion por gastos de transporte y la Gerencia debe autorizar
este pago.

Debe revisarse la cuenta contable de los sueldos que se va a pagar.

2.1 En la elaboracion del rol de pagos se considera la revision de los siguientes puntos:

Planilla del IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social)
Tiempos de vacaciones 0 permisos

Descuentos de ley

Otros descuentos (Insumos por cuenta de ASINFO)

2.2 Impresion del rol de pagos

3.-ANEXOS:

“Registro de Visita Técnica al Cliente” Rg-04
Archivo Planillas IESS
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1.- OBJETO

Las presentes instrucciones, describen las actividades a realizarse para elaborar las facturas.

2.- INSTRUCCIONES

El Asistente Administrativo Financiero crea una cuenta si se trata de un cliente nuevo, con los
datos y referencias personales.
El cliente debe comunicar via mail la aceptacion del valor a pagar por el servicio.

2.1 Soporte técnico

El valor de la factura debe considerar los siguientes parametros:
e Servicio técnico aplicado
e Clasificacién de atencién: incidencia(via internet) / visita técnica
e Tiempo empleado en el servicio. Se aplica valor/hora

Esta informacién es entregada por el personal técnico responsable de la atencidn en cada caso.
2.2. Venta de Software, Hardware o insumos

El cliente debe confirmar via mail la aceptacion del valor a pagar, previa la elaboracion de la
factura.

Se firma un Acta de entrega-recepcion del bien, la cual queda registrada en el “Registro de Actas
entrega-recepcion Ventas” Rg-06

2.3 Recuperacion de cartera

El Auxiliar Administrativo, una vez por semana realiza llamadas telefonicas a los clientes que
tienen un saldo pendiente por pagar a la empresa, si el resultado de la gestion es favorable,

comunica al Asistente Administrativo Financiero para la elaboracion de la factura correspondiente.

El Auxiliar Administrativo es el encargado de archivar las érdenes de retencién generadas en este
proceso.

3.-ANEXOS:

“Registro de Actas entrega-recepcién Ventas” Rg-06.
Archivo de retenciones
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Anexo: Registros

EMPRESA ASINFO
REGISTRO DE NO CONFORMIDAD
Contenido: RG-01
PG-03 PRODUCTO NO CONFORME
Descripcién de la no conformidad:
Causas:
Como se ha resuelto:

Responsable:

Seguimiento:
Fecha Accion Resultado Realizado por

Cierre:

Responsable:

EMPRESA ASINFO
REGISTRO ACTA ENTREGA RECEPCION-COMPRAS
Cadigo: RG-02

PG-06 GESTION DE COMPRAS

Fecha Proveedor N° Acta Firma ASINFO Firma Proveedor
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EMPRESA ASINFO
REGISTRO VISITA PARA VENTA DE SOFTWARE
Cadigo: RG-03

PG-07 VENTAS DE SOFTWARE

Fecha:

Hora:

Cliente:

Direccion:

Teléfono:

Caracteristicas del programa:

EMPRESA ASINFO
REGISTRO VISITA TECNICA
Cadigo: RG-04
[-02 Instructivo Nomina de pagos
Fecha:
Hora.
Cliente:
Direccion:
Teléfono:
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EMPRESA ASINFO
REGISTRO CURSOS DE CAPACITACION
Cadigo: RG-05
Clatsula 6.2.2

HORAS DE ASISTENCIA
TEMA:
LUGAR:
LISTA DE ASISTENTES

NOMBRE AREA FIRMA EVALUACION

EMPRESA ASINFO
REGISTRO ACTA ENTREGA RECEPCION-VENTAS

Cadigo: RG-06
I-03 INSTRUCCIONES PARA FACTURACION

Fecha

EMPRESA ASINFO
REGISTRO PRUEBAS VALIDACION DE SOFTWARE

Cadigo: RG-07
Clausula: 7.3.6

Fecha

Codigo Pruebas funcionalidad
Software | Satisfactorio | No Satisfactorio
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INSUMO/SERVICIO N° Acta | Firma ASINFO Firma Proveedor

Ajuste técnico | Resultado




