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RESUMEN EJECUTIVO

La Empresa EASYSOFT S.A es una empresa ecuatoriana dedicada al Desarrollo y
Comercializacién de Soluciones Informatizadas que involucran gestion y registro de
transacciones, buscando satisfacer las necesidades de los clientes teniendo especial
énfasis el enfoque hacia los procesos.

Para tal efecto el presente trabajo, tendra el objetivo de disefiar un Sistema de Gestién
de Calidad para la empresa y posteriormente su correspondiente certificacion a través
de las normas ISO 9001:2008.

El analisis de los procesos y su diagramacion sera de vital importancias para el
entendimiento sistematico de los mismos, mediante su difusién se lograra que el
personal que en ellos intervienen lo conozcan de manera Optima, ademas servira de
base para la capacitacion del nuevo personal, y sobre todo, sera la clave para el

posterior mejoramiento.

El aporte brindado ayudaran a optimizar sus procesos lo que le dara consistencia a
sus operaciones, medicidon al interior de la organizacién, mejorar la documentacion,
incrementar la eficiencia y la productividad operacional, tendra una cultura enfocada
hace el mejoramiento continuo, mejor comunicacién institucional, mayor conciencia

sobre calidad y beneficios externos.

PALABRAS CLAVES: Procesos, Eficiencia, Mejoramiento, Capacitacién



ABSTRACT

EASYSOFT Company SA is an Ecuadorian company dedicated to the development
and commercialization involving Computerized Solutions and transaction management,

to satisfy the needs of customers with special emphasis on process approach.

To this end the present work will aim to design a Quality Management System for the

company and then its corresponding certification by 1ISO 9001:2008.

The analysis of the processes and their layout will be of vital importances for
systematic understanding thereof, through its dissemination will ensure that the
personnel involved in them know him so well, and also the basis for the training of new

staff, and above all, will be the key for further improvement

The support provided help to optimize processes which will give consistency to their
operations, measurement within the organization, improve documentation, increase
operational efficiency and productivity, have a culture focused on continuous
improvement makes, best corporate communication, greater quality awareness and

external benefits.

KEYWORDS: Processes, Efficiency, Improvement, Training



OBJETIVOS

Objetivo general

Diseflar un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa EasySoft S.A. bajo
estandares ISO 9001:2008 en la ciudad de Quito.

Objetivos especificos

Identificar los procesos dentro de la empresa EasySoft para su andlisis y comprension.

Determinar los distintos aspectos que se tiene dentro de la empresa para la
documentacion del Sistema de Gestién de Calidad.

Elaborar Politica de Calidad, Objetivos de Sistema de Gestion de Calidad, Manual de
Calidad, Manual de procesos y procedimientos.

Para el disefio del Sistema de Gestion de Calidad se basara en la Norma ISO
9001:2008

Planteamiento del problema

La Empresa EASYSOFT S.A es una organizacion dedicada al Desarrollo y
Comercializacion de Soluciones Informatizadas que involucran gestion y registro de
transacciones e incidentes, asi también brindar soporte técnico a los productos que se

tiene en las instituciones de bancay privadas.

Entre sus producto destaca uno “Cash Management”’, que es una herramienta con
interfaz Web que se adapta a los entornos y ambientes que el cliente posee, es un
producto utilizado por varias entidades bancarias del pais, por CashManagement
entran transacciones que realizan las empresas, por la interfaz web que tiene el
producto de software solo es necesario cualquier navegador de Internet (Internet
Explorer, Firefox, Opera, Google Chrome, entre otros), con las configuraciones

necesarias.



Ademas posee la distribucion exclusiva para Ecuador de las herramientas de
Distribucion a Proveedores e Inventarios. Otra actividad frecuente es el manejo de
operaciones aéreas de IATA.

El analisis de los Procesos y su diagramacién sera de vital importancias para el
entendimiento sistematico de los mismos, mediante su difusién se lograra que el
personal que en ellos intervienen lo conozcan de manera Optima, ademas servira de
base para la capacitacion del nuevo personal, y sobre todo, serd la clave para el

posterior mejoramiento.

Conforme la empresa ha ido creciendo, se ha dado cuenta que el ofrecer soluciones
predisefiadas no basta, debido a lo cambiante que es el mercado, en este segmento y
a las siempre variantes necesidades del cliente, ha sido imprescindible un
redireccionamiento organizacional, haciéndola un ente cuyo principal objetivo sea la
satisfaccion total de las expectativas de sus clientes, con especial hincapié en el

enfoque hacia los procesos.

Con este fin, la empresa ha entendido que la Unica manera de salvaguardar sus
intereses, evolucionar a través del tiempo, rentabilizar la gestion y lograr la realizacién

de metas, ha establecido enrumbarse hacia la gestion de procesos con calidad.

Para tal efecto el presente trabajo, tendra el objetivo disefiar un Sistema de Gestion de
Calidad por parte de la empresa y posteriormente su correspondiente certificacion a
través de las normas ISO 9001:2008, ya que esto se ha convertido en una necesidad,

ademas de ser un requerimiento de importancia en algunos paises.

El beneficio sobre la competencia y la imagen de garantia obtenidas constituyen un

valor agregado sobre los productos y servicios de las empresas.

En EasySoft SA se busca estructurar un Sistema que le permita desarrollar sus
actividades bajo estandares internacionales fundamentado en las normas 1SO, que

mejore sus procesos, potencie los recursos y logre la satisfaccion del cliente.



Al momento de estructurar un Sistema de Gestion de Calidad de EasySoft S.A, tendra
beneficios internos que le ayudaran a optimizar sus procesos lo que le dard
consistencia a sus operaciones, medicion al interior de la organizacion, mejorar la
documentacién, incrementar la eficiencia y la productividad operacional, tendra un
cultura enfocada hace el mejoramiento continuo, disminucion de costos por
desperdicio, mejor comunicacion institucional, mayor conciencia sobre calidad y

beneficios externos que le permiten asegurar la satisfaccion de sus clientes.

El participante y autor de la tesis forman parte de la planilla de empleados lo cual

facilitara la investigacién y desarrollo del tema propuesto

Justificacion

Para disefiar un Sistema de Gestidén de Calidad dentro de la Empresa EasySoft S.A
existen varios justificativos, pero el mas importante es que se requiere aumentar la
satisfaccion de los clientes y poder adaptarse a un mundo globalizado, al contar con
un Sistema de Gestion de Calidad se podra agilitar sus procesos lo que ocasionara

gque la empresa mejore todas sus actividades.

Al adoptar un sistema de Gestion de Calidad, se tendra que imponer objetivos y por
ende indicadores que nos permitan medir y por lo tanto controlar los procesos y

mejorarlos continuamente.

Ademas permitira ahorrar tiempo en los procesos y evitar desperdicios, lo que
ocasionara una reduccion de costos que es lo que toda organizacion persigue. Tener

una optima produccion a costos muy bajos para obtener réditos altos.

El contexto del Sistema de Gestion de Calidad es un método concreto que concede
especial valor a la mejora de lo existente, apoyandose en la creatividad, la iniciativa y
la participacion del personal, en consecuencia es un elemento fundamental para la

mejora de la competitividad.



Hoy en dia la calidad se ha convertido en una necesidad ineludible para lograr una
participacion dentro del mercado, por lo cual aumenta cada vez mas el numero de

organizaciones decididas a implementarla.

Dentro de los justificativos también se tiene que para la aprobacién de la especialidad
se ha realizado la tesina en donde se realizo la Diagramacién de los Procesos Claves
de la Empresa EasySoft SA, los cuales son un fundamento inmerso en el Disefio de un

Sistema de Gestion de Calidad

Hipotesis

Es factible estructurar un Sistema de Gestion de Calidad basado en enfoque de
procesos para una empresa de desarrollo y comercializacibn de Sistemas de
Informacion y sus actividades se basan en ciclos de vida y metodologias de Software
Alcance y limitaciones

Para el sistema de Gestidén de Calidad se realizara el manual de calidad orientacién a
las dos areas principales de la empresa que es el Desarrollo de Software y

Mantenimiento del mismo

El alcance del sistema de gestiébn de calidad aplica a los procesos de la empresa

considerados como claves identificados



GENERALIDADES DE LA EMPRESA



1. Origen y constitucion legal.

La Empresa EASYSOFT S.A es una organizacion dedicada al Desarrollo y
Comercializacibn de Soluciones Informaticas, en los ultimos afios ha logrado
consolidarse en el Sector Financiero (Segmento Tecnologias de a Informacion) como
una entidad Lider por sus Productos, en los que involucran gestion, registro de
transacciones e incidentes, asi también brindar soporte técnico de una manera

oportuna.

Entre sus producto destaca uno “Cash Management”, que es una herramienta con
interfaz Web que se adapta a los entornos y ambientes que el cliente posee, es un

producto utilizado por varias entidades bancarias del pais.

El crecimiento sostenido de la Empresa ha permitido encaminar la direccion de la
Empresa bajo la Administracién de una Presidencia Ejecutiva y tres Vicepresidencias,

las cuales reportan a la Presidencia Ejecutiva, estas son:

La Vicepresidencia de Tecnologia.
La Vicepresidencia de Negocios y,

La Vicepresidencia Administrativa.

Estas tres areas tienen la responsabilidad de encaminar las necesidades externas e
internas de la Empresa, a través de politicas y procedimientos alineadas a los

objetivos de la Empresa.

La empresa tiene sus origenes en el afio 2005, con inversién de varias personas entre
ellas Ing. Carlos Vega quien es el Presidente Ejecutivo y Ing. Edgar Moreira

Vicepresidente de Tecnologia.

Los profesionales que tiene la empresa como Recurso Humano es potencial debido a

su conocimiento, destreza y capacitacion constante.



2. Objetivos empresariales.

Alinear las inversiones de la Empresa en Tecnhologia y Capital organizativo para

conseguir el mayor impacto posible.
Exponer fallos en las estrategias y adoptar medidas correctivas a tiempo.

Mejorar los indices financieros siendo mas eficientes y competitivos en el medio
mediante el fortalecimiento de las relaciones comerciales con nuestros clientes a
través de;:

v' Soporte y Tecnologia (atar los servicios al producto para su mantenimiento)
v Innovacion y desarrollo de nuevos productos

v Estrecha colaboracién (servicios oportunos y precisos)

v' Fortalecer la marca de la Empresa y posicionarla en la mente de nuestros

clientes y proveedores.
3. Estructura organica.

La estructura organizacional de EasySoft se tiene de la siguiente manera

Presidencia
Ejecutiva
Vicepresidencia Vicepresidencia Vicepresidencia
de Negocios de Tecnologia Administrativa

Contabilidad Recursos
Humanos

Atencién Marketing / Desarrollo /
al Cliente Ventas Project

Quality Assurance
A)

Soporte

Infraestructura

Adm.
Comunicaciones

Base de Datos




4. Definicion estratégica.

4.1, Mision.

Ayudar a los clientes a alcanzar sus objetivos, entregando las mejores
soluciones de Tecnologia de Informacién y estableciendo una organizacion de
caracter Gerencial con personal comprometido que aproveche los medios,
herramientas y recursos, promoviendo y desarrollando la integracion de los
diferentes talentos en el marco del conocimiento, permitiendo la edificacién de

resultados significativos
4.2. Vision.

Llegar a ocupar un sitial importante en el mercado financiero entre las 10

primeras en el 2013.

La Visién esta orientada a que las estrategias y modelos de trabajo lleguen a
los colaboradores de la Empresa y usarlas e incorporarlas gradualmente en su
actividad cotidiana fortaleciendo sus capacidades, conocimiento, creatividad e

innovacion.
5. Politicas.

EasySoft es una empresa dedicada al desarrollo y comercializacién de Productos de
Software en el &mbito Financiero, garantizando la calidad de sus productos y servicios
mediante un trabajo eficaz y comprometido, brindando resultados confiables, medibles,

atencion oportuna y confidencialidad de la informacion.

La Presidencia de EasySoft comprometida con el Sistema de Gestion, facilitara los
recursos humanos y materiales necesarios para la obtencién de metas propuestas,

incrementara las buenas practicas profesionales.

Entre los lineamientos se tienen los siguientes:

- Conservar una imagen empresarial solida e integral.

10



%

Satisfacer las necesidades, requerimientos e inquietudes de

nuestros clientes.

Cultivar en toda la empresa valores y cultura de mejora continua.

Capacitar continuamente el personal de la empresa para un mejor

desemperio y crecimiento profesional.

Solventar de una manera oportuna no conformidades en productos.

6. Valores.

Dentro de los valores corporativos se tiene los siguientes:

— Integridad

N

Liderazgo

Excelencia
Responsabilidad
Honestidad

Respeto a las personas

Conocimiento y Participacion

7. Ubicacion.

Las oficinas de la empresa EasySoft SA se encuentran ubicadas en el centro
financiero de la ciudad de Quito en el edificio Belmonte, Piso 5 entre la Av. Amazonas
y Corea 126.

8. Recurso humano.

EasySoft cuenta con personal calificado tanto en el area Administrativa como el area

Operativa o de Produccion.

El personal ha sido seleccionado en base a los requerimientos académicos y técnicos

gue se requieren en todas las aéreas de la empresa.

11



Cada uno de los profesionales que laboran en la empresa constituyen el principal
activo de EasySoft, y quienes permiten alcanzar los objetivos organizacionales.

La empresa procura satisfacer las necesidades laborales de sus empleados, teniendo
reconocimiento por desempefio, incentivos y remuneraciones acorde a su perfil y nivel

de conocimiento.

Se brinda capacitacion continua del personal dependiendo el cargo que desempefian y
plan de carrera.

9. Responsabilidades.

A nivel directivo y ejecutivo:

% Ing. Carlos Vega Presidente Ejecutivo

% Ing. Francisco lzurieta Vicepresidente Administrativo
% Ing. Edgar Moreira Vicepresidente de Tecnologia
< Ing. Juan Paredes Vicepresidente de Negocios

A nivel operativo:

% Ing. Geovani Barragan Gerente de Proyectos

% Ing. Manuel Castro Gerente de Investigacion
% Ing. Jorge Mejia Gerente de Soporte

% Ing. Cristina Aguirre Gerente QA

« Jeanneth Vargas Contadora

Para el desarrollo y mantenimiento de Productos de Software para cada entidad
financiera se tiene un Lider y Analistas de area designados.

La empresa también cuenta con recepcionista y mensajero.

12



10. Anélisis FODA

FORTALEZAS

v" Productos desarrollados con herramientas de Ultima tecnologia.
v/ Conocimiento del mercado Financiero.

v Existen muy buenas relaciones con los Clientes y Proveedores.

DEBILIDADES

> Fidelidad del Recurso Humano

» Capacitacion continua

OPORTUNIDADES

v' Latendencia de las empresas comerciales, servicios es la de tecnificarse.

v' El debilitamiento de ciertas empresas del sector que no han mejorado su

tecnologia.

v Productos a la medida e innovadores que captaran la atencién de los

consumidores.

AMENAZAS

» La reaccion de la competencia local puede ser agresiva si fortalecen sus

estructuras.
» Inestabilidad politica y econémica del pais.

» Desastres naturales.

13



11.

Productos.

EasySoft es una empresa dedicada al desarrollo y comercializacién de productos de

software para entidades financieras.

11.1 Identificacion producto.

EasySoft entre los productos que ofrece se tiene CashManagement
Bancos EasyTeller para cooperativas.

Banco Pichincha

para

ANCO PICHINCHA

En confianza

El sistema mas sequro y confiable para ingresar a nuestros servicios de CASH-MANAGEMENT.
Para autenticarse en el sistema, ingrese su usuario y ciave que le asignaron para este servicio.

| INGRESE SU USUARIO Y CLAVE PERSONAL | T T D

Usuario:[
Clave:[ « Mantenga protegida su clave y datos personales.
« No comparta su clave con nadie.
=2 Obligatorio ?: Opcional « Cambie periddicamente su clave.

BANCO PICHINCHA

En confianza

S
(/(1,(,1] Servicio al cliente comuniquese con TELENEXO

Minagement Regién Costa: 1700-800-800
1=

Usuario: mcastroa

=

271 Cuentas, Saldos Y Movimientos
Cobros Y Pagos Cash Management
Ingreso De Informacion

) Cargas Masivas FTP

&) Cobros Y Pagos.

a Transferencias Cuentas Propias

T

Beneficarios Swift
Cuenta Virtual
Cheque Seguro

Actualizacién De Perfil

Consulta Sitio Histrico

e AR T UN_ MOMENIO.POR FAVOR...
¢7 Servico Al Clente

» APROBACION DE GRDENES DE PAGOS Y TRANSFERENCIAS
" Cambio De Clave/Email CON MAYOR SEGURIDAD

Recuerde que para realizar fas aprobaciones de sus ordenes de
L™ Salr PAGOS (Pago de Némina, Pago a Terceros, Pago Proveedores

ol y Pago Proveedores Productos Especiales) y TRANSFERENCIAS
(Transferencias locales y Transferencias al exterior) existe
obligatoriedad por cuenta de bs Empresas, del uso del
disnositivo de anrohacién TOKFN.

ezgysoft

I

14



Banco Internacional

4 NEco
S INTERNACIONAD
-

-»

Cuenta con nosotros

DO A CASH

T DEL BANCO INTERNACIONAL

El sistema més seguro y confiable para acceder a los senicios de CASH-MANAGEMENT.
Para ingresar al sistema favor digite su usuario y clave que ha sido asignado por parte del Banco Intemacional

NGRESO
Usuario: | I CONSEJOS DE SEGURIDAD
ClavedeAcceso: | Olvide mi Clave

> No proporcione ni comparta informacicn como son usuarios y claves
asignadas.
< 2 No ingrese a nuestro sistema a través de vinculos enviados por correo
Om slectronico
iy > Cambie su clave periddicamente

> Banco Intemacional jamés slicita a sus clientes informacion de claves
y usuarios por mail, paginas Web o teléfono

> Recuerde que el mansjo del usuario y clave asignados es su
) Campo Obigaterio [ responsabidac

Banco Guayaquil

/'-\\

( 5ANCODEG \YAQUIL
™ U B AN

BIENVENIDO AL BANCO DE GUAYAQUIL

El sisterna mas seguro y confiable para ingresar a nuestros servicios de BANCA VIRTUAL-MULTICASH EMPRESAS.
Para autenticarse en el sistema, ingrese su usuario y clave que le asignaron para este servicio.

RESE SU USUARIO Y CLAVE PERSONAL

CONSEJOS DE SEGURIDAD
usuarios| |
Clave:| | Olide mi Clave » Mantenga protegida su clave y datos personales.

o No comparta su diave con nadie.
« Cambie periédicamente su clave.

i usted es Cliente Corporativo del Banco de Guayaquil y desea obtener su Identificacidn y Clave Personal imprima y liene el convenio y anexos,
Iuego entréguelo en cualquiera de nuestras oficinas a nivel nacional, o contdctese con su oficial de cuenta.
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Banco Produbanco

CashManagement Liavenlinea

de PRODUBANCO

Inicio de Sesién
Liavenlinea

Usuario
Clave

et

IMPORTANTE
Estimado Cliente:
Al Le informamos aue, con Liave enlinea, al iniciar su sesion NO

DEBE registrar su usuario seguido de @easyprod.com como lo
hacia anteriormente.

ANTES  Usuario: villafuerteh@easyprod.com
AHORA Usuario: villafuerteh

Estos Productos son soluciones informaticas integradas ya que dentro de estas
se tiene modulo de seguridad, afiliaciones, facturacion de combustibles,

auditoria.

11.2 Caracteristicas de producto.

Tanto los productos CashManagement como EasyTeller tienen una interface
web, por lo cual es accesible desde cualquier navegador de Internet (Internet
Explorer, Firefox, Google Chrome), con las configuraciones necesarias.

Por CashManagement se puede realizar transacciones por parte de empresas

entre las que tenemos:

Roles de Pagos

Pago a terceros

Transferencias Swift Local y Swift Exterior
Cobranzas Empresas

Recaudaciones

SCl, SPI

Facturacion de Combustibles

D N N N N N NN

Entre otros.
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Por EasyTeller se realiza los transacciones de Depdsitos y Retiros a nivel de
las cooperativas que afectan a su Host.

CashManagement tiene médulos de afiliaciones para la parametrizacion de los
contratos de servicios por empresa, el modulo de seguridad destinado al
control de acceso de los usuarios segun perfil y atribuciones de opciones

dentro del sistema.

En el modulo de Auditoria se puede verificar las modificaciones que ha
realizado usuarios, de igual manera la afectacion a cuentas contra el Host

Bancario

11.3 Beneficios producto.

Transacciones agiles para pagos a empleados.

Transacciones entre cuentas a través de BCE

Recaudacién de pagos mediante canal WEB, ATM

Seguridad de transaccionalidad.

Notificaciéon mediante SMS y Mail de transaccién realizada o recibida.

Interface amigable
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1. Introduccion a concepto de calidad.

En la norma ISO 9000 se define a la calidad como “Es la totalidad de las
caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las

necesidades establecidas e implicitas”

Calidad significa ausencia de deficiencias, ausencia de errores que requieran rehacer
el trabajo o que resulten un fallo en operacién, insatisfaccion del cliente, quejas del

cliente, etcétera (Juran J.,(2000)).

Segun Philip Croshy “Calidad Total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el
sistema es la prevencion, el estandar es cero defectos y la medida es el precio del

incumplimiento”.?

Por lo tanto, la calidad esta relacionada con la percepcion del cliente, comparan el
desempeiio real del producto o la experiencia del servicio total con su propio conjunto

de expectativas y se forman un juicio que rara vez es neutro.

La calidad de un producto o servicio es llegar a satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes.

Para alcanzar la calidad es conveniente empezar a establecer la visibn de la

organizacién asi como su politica y objetivos.

Las tecnologias de la informacién, por su parte, hablan de la calidad de datos al
momento de comprobar que los datos capturados, procesados, almacenados y

entregados son un fiel reflejo de la realidad.

La buena calidad de un producto o servicio se encuentra determinada por tres
cuestiones basicas: la dimension técnica (aspectos cientificos y tecnolégicos que

afectan el producto), la dimension humana (buena relaciéon entre clientes y empresa) y

! Juran, Joseph, Manual de Calidad (2000), Quinta edicién, McGraw-Hill, pag. 2.2.
2 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/aucalid.htm
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la dimension econémica (minimizar los costos tantos para la empresa como para el

cliente).

Un aspecto que se encuentra relacionado con la calidad es la rapidez de la distribucion

y el precio exacto del mismo.

Para garantizar la calidad del producto, existen normas que funcionan como reglas a

seguir, a mas de las normas internas que tiene cada empresa, y otras que son

obligatorias de acuerdo a lo estipulado por las leyes.

Las empresas persiguen los siguientes lineamientos:

N N N N N R N N

Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

Despertar nuevas necesidades del cliente.

Lograr productos y servicios con cero defectos.

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

Sonreir a pesar de las adversidades.

Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

Calidad no es un problema, es una solucion.

La planificacion de la calidad hace un uso extensivo de los procesos de gestion que se

encuentra interrelacionados:

(\

Planificaciéon de la calidad
Control de la calidad
Mejora de la calidad.

A estos procesos se los conoce como la trilogia de Juran.
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Planificacion de la
Calidad

Control de la Calidad

Mejora de la Calidad

Establecer las metas de
calidad

Evaluar el rendimiento
actual.

Demostrar la necesidad

Identificar quienes son los
clientes

Comparar el
rendimiento actual con
las metas de calidad

Establecer la
infraestructura

Determinar las
necesidades de los
clientes

Actuar sobre la
diferencia

Identificar los proyectos
de mejora

Desarrollar caracteristicas
del producto que
respondan a las
necesidades del cliente

Establecer los equipos de
los proyectos

Desarrollar procesos
capaces de conseguir las
caracteristicas del
producto

Proporcionar a los
equipos, recursos,
formacion y motivacion
para: Diagnosticar las
causas, impulsar las
soluciones.

Establecer controles de los
procesos; transferir los
planes a los equipos de

Establecer controles para
mantener las ventajas.

operaciones

Fuente: Trilogia de Juran®

Cuando ya existe un proceso se empieza con acciones de control y cuando el proceso

es nuevo, con las de planeacion.

Acciones de control: Un proceso necesitamos tenerlo bajo control para mejorarlo.

Acciones de mejora de nivel: Acciones que nos permitan alcanzar mejores niveles

de calidad, por lo que se debe atacar las causas comunes mas relevantes.

Acciones de planeacion de calidad: Se trabaja en cambios en busca de satisfacer
los nuevos requerimientos del mercado.
Para lograr un cambio significativo y de un control a otro desde el fondo hay que

resolver problemas crénicos.

® The Quality Trilogy: A Universal Approach to Managing for Quality. Juran Institute, Inc Wilton, CT.
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A continuacion la siguiente tabla:

Procesos de la Trilogia Terminologia Financiera

Planificacion de la Calidad |Presupuestar, planificar el negocio Control de Costos,
Control de Gastos, Control de Inventario

Control de Calidad Reduccion de Costos

Mejora la Calidad Mejora de Beneficios

Fuente: Procesos y Terminologia Financiera

Dentro de lo cual tenemos:

La adecuacion al uso que implica todas las caracteristicas de un producto que el

usuario reconoce que va en su beneficio.

La calidad de disefio asegura que el producto va a satisfacer las necesidades del

usuario y que su disefio contemple el uso que se le va a dar al mismo.

La disponibilidad es otro factor de la adecuacion de la calidad al uso, este se define

durante el uso del producto, y tiene que ver con el desempefio que tenga.

2. Personajes influyentes en la calidad.

Dentro de la historia de la calidad se tiene varios influyentes quienes ha aportado para
gue vaya fortaleciéndose y creciendo, entre ellos se tiene:

Dr. Joseph M. Juran
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Nacio el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, observador astuto, oyente,
atento, brillante, sintetizador, pronosticador, persistente.”

Al

Juran ha sido nombrado el padre de la calidad é "gurd" de la calidad, su plan fue

hacerlo todo: filosofia, escritura, lectura consultar.

Segun Juran la calidad tiene multiples significados entre ellos se detallan dos:

La calidad “se refiere a la ausencia de deficiencias que adopta la forma de: Retraso en
las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos

de ventas”, Calidad es " adecuacién al uso".®

La Trilogia de Juran

Para Juran el mejoramiento de la calidad se compone de tres tipos de acciones:
e Control de calidad.
e Mejora de nivel o cambio significativo.

¢ Planeacion de la calidad.

Joseph Juran desempefié un papel crucial a la hora de promocionar la idea de vigilar

la calidad y crear métodos de control.

La trilogia de Juran consiste en desarrollar los productos y procesos necesarios para

satisfacer las necesidades de los clientes®

v' Identificar los clientes y sus necesidades
v' Desarrollar un producto que responda a sus necesidades

v' Desarrollar un proceso capaz de producir ese producto

* Enciclopedia Microsoft ® Encarta ®. 98. Control de Calidad. 1993-1997. Microsoft Corporation
>J. M. Juran y F. M. Tryna. Andlisis y planeacion de la calidad. Mc Graw Hill.
® J.M. Juran. "Juran y la planificacién para la calidad". Ediciones Diaz de Santos.
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Juran ha sido un ente para el emprendimiento de varias empresas logrando
crecimiento y satisfaccion a los clientes con sus productos.

Philip B. Crosby.

Philip Crosby naci6 en Wheeling, Virginia el 18 de junio de 1926.

La carrera de Philip Crosby comenzé en una planta de fabricacion en linea donde
decidié que su meta seria ensefiar administraciéon en la cual previniendo problema
seria mas provechoso que ser bueno en solucionarlos.

Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos"’.

Crosby dentro de su filosofia indicaba que para que las organizaciones tengan calidad

deben prevenir el no cumplimiento de los requisitos para lo que deben tener en cuenta:

e La determinacion
e La educacion

e Implementacién
Para Crosby la calidad esta basada en cuatro principios absolutos:
e “la definicion de calidad esta de acuerdo a las necesidades

e el sistema de calidad es prevencion

e un manejo estandar equivale a cero errores

" http://www.philipcrosby.com/pca/C.Press.html
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« lamedida de la calidad es el precio de la inconformidad”®

Propone 14 pasos para la mejora de la calidad:

e Compromiso en la direccién.

¢ Equipo para el mejoramiento de la calidad.
o Establecer mediciones de calidad.

e El costo de la calidad.

e Crear una conciencia sobre la calidad.
e Tomar acciones correctivas.

e Planificar el dia de cero defectos.

e Educacioén del personal.

e El dia de cero festejarlo.

e Fijar metas.

e Eliminar las causas del error.

¢ Reconocimiento.

e Consejo de calidad.

e Repetir todo el proceso.

Dr. Genichi Taguchi

Nacido en 1 de enero de 1924 en Tokamachi, Japdn) es un ingeniero y estadistico.

Ha recibido el Premio Deming en cuatro ocasiones por sus aportaciones y literatura

sobre calidad.

® http://es.wikipedia.org/wiki/Phil_Crosby
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En la actualidad, el Dr. Taguchi es Presidente Honorario del American Supplier
Institute y Director del Instituto Japonés de Tecnologia Industrial.

La sistematica y aplicacion de la filosofia de desarrollo de productos del Dr. Taguchi,
asi como su conjunto integrado de herramientas de toma de decisién en disefio, ha
contribuido al progreso de las industrias japonesas en la fabricacion a corto plazo de

productos de clase mundial, a bajo coste, y con alta calidad.

Las compafiias que han adoptado sus técnicas y su filosofia han ahorrado en conjunto
cientos de millones de doélares logrando la optimizacién del disefio de productos y sus

procesos de fabricacion.

Ademas de la rapida mejora del disefio de productos y procesos, los métodos de
Taguchi proporcionan un lenguaje comdn y un enfoque que mejora la integracion del

disefio del producto y los procesos de fabricacion.

Taguchi se basa en dos conceptos fundamentales:

e “Productos atractivos al cliente.
e Ofrecer mejores productos que la competencia: Los productos deben ser

mejores que los de la competencia en cuanto a disefio y precio.”®

Sus conceptos se concretan en lo siguiente:

e Funcién de pérdida

e Mejora continua

e La mejora continuay la variabilidad
¢ Disefio del producto

¢ Ingenieria de calidad en linea

e Ingenieria de calidad fuera de linea

e El control de calidad desde la etapa del disefio del producto.

% http://www.mitecnologico.com/Main/FilosofiaDeGenichi Taguchi
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Taguchi aporto con el concepto de “disefio robusto”, este excedia sus expectativas de
calidad, para asi lograr la satisfaccion del cliente, ya que cada vez que se disefia un
producto, se hace pensando en que va a cumplir con las necesidades de los clientes.

Pero siempre dentro de un cierto estandar, a esto se le llama “calidad aceptable”, y asi
cuando el cliente no tiene otra opcion mas que comprar, pues a la empresa le sale

mas barato reponer algunos articulos defectuosos, que no producirlos.

W. Edwards Deming

Estadistico estadounidense, Naci6 en Sioux City, lowa, el 14 de octubre de 1900

Deming: define “Calidad es satisfaccion del cliente”.*°

“El premio Deming fue instituido por la Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros y
se otorga cada afio en Jap6n a un estadistico para las contribuciones a la teoria
estadistica. El premio Deming de aplicacion se concede a una empresa para mejorar
el uso de la teoria estadistica de la organizacién, la investigacion de los consumidores,

disefio de producto y produccién”**

Dentro de las aportaciones mejoro el circulo de calidad propuesto por Shewhart, el
cual consiste en localizar el problema y atacarlo de raiz, a través de 4 etapas las

cuales son: Planear, Hacer, Verificar y Actuar.

19 http://es.scribd.com/doc/18014848/Definiciones-de-Calidad
Y http://deming.org/index.cfm?content=61
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El Circulo de Calidad es un proceso de mejora continua, ya que se analiza cada parte
del proceso para ver cual es la problematica y evitar futuros errores, y una vez que se

logren los objetivos del primer esfuerzo hay que seguirlo estableciendo.

Esta filosofia puede ser adoptada para cualquier tipo de empresa no importando su

tamafio, para lo cual se debe tener presente 14 puntos:

e Crear constancia en los propdsitos

e Adoptar una nueva filosofia

e Terminar con la practica de comprar a los méas bajos precios
o Establecer liderazgo

¢ Eliminar slogans vacios

e Eliminar cuotas numéricas

e Establecer entrenamiento dentro del trabajo

e Desechar temores

e Romper barreras entre departamentos

e Tomar acciones para lograr la transformacion

e Mejorar constantemente y siempre el proceso de produccién y servicio
¢ Desistir de la dependencia en la inspeccion en masa

o Remover barreras para apreciar la mano de obra

e Reeducar

Deming es pionero de la calidad Total (TQM - Total Quality Management).

Kaoru Ishikawa




Kaoru Ishikawa, naci6 en la ciudad de Tokyo, Japén en el afio de 1915 conocido como
uno de los mas famosos gurus de la calidad.

La teoria de Ishikawa era manufacturar a bajo costo, dentro de su filosofia de calidad

dice que la calidad debe ser una revolucion de la gerencia.
El control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de
calidad, al implementar el control de calidad se reduce los precios, bajan los costos, se

mejoran las técnicas.

Ishikawa también tiene siete herramientas las cuales son:

Diagrama de Pareto

Diagrama de Causa-Efecto
e Estratificacion

¢ Hoja de Verificacion

¢ Histograma

e Diagrama de dispersion

e Gréfica de Control de Schewhart.
Ishikawa define a los clientes como internos y externos en las organizaciones, Es
posible que la contribucion mas importante de Ishikawa haya sido su rol en el
desarrollo de una estrategia de calidad japonesa.
Los japoneses, no solo la aplican de arriba a abajo en una empresa, sino que también
al producto, dentro del proceso de produccion, tanto bajo el uso del cliente, la calidad
est& inmerso dentro del diario vivir de los japoneses.

DIAGRAMA CAUSA — EFECTO

El diagrama de causa - efecto, o también conocido como diagrama de Ishikawa,

posiblemente es el diagrama que lo hizo mayormente conocido, ha demostrado ser
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una herramienta muy poderosa que puede ser facilmente utilizada para analizar y

resolver problemas.

Actividades

poco interesantes ’—‘Estudiantes / Falta de motivacién

Estrategias de clase

Poco Interés, 6
Falta de Metodologia \
No busca ayuda Falta de valores
de docente /v
Dejadez
Poca capacitacion
De docentes

Docentes

Proceso de evaluacién
inadecuada

Uso Inadecuado
De Recursos

No se lleva control
de Recursos

Bajo nivel de la educacion
publica secundaria

Desconocimiento

Poco tiempo Para temas

Contenido
Curricular

Poca cantidad
Demasiados De libros

Desinteres
Temas a cubrir

Acceso moderado
aTics

Instituciones
educativas

No proporciona
los recursos necesarios

No se lleva control

Falta de recursos econémicos

Recursos

Principios de calidad de Ishikawa'

o El primer paso a la calidad es conocer lo que el cliente requiere

o El estado ideal de la calidad es cuando la inspeccién no es necesaria

e Hay que remover la raiz del problema, no los sintomas

o El control de la calidad es responsabilidad de todos los trabajadores

e No confundir los medios con objetivos

e Primero poner la calidad y después ganancias a largo plazo

e La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion

e Informacion sin informacion de dispersion es informacion falsa

o El comercio es la entrada y salida de la calidad.

e La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus subordinados les

presenten hechos.

12 http://es.wikipedia.org/wiki/Kaoru_lshikawa
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DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de pareto es una grafica en donde se permite localizar el problema
principal, como se van a tomar en cuenta varias causas, se organizan por orden
descendente, de izquierda a derecha por medio de barras sencillas después de haber

reunido los datos para calificar las causas.

Se tiene la definicion del 80/20, es decir, si se tiene un problema con muchas causas,
podemos decir que el 20% de las causas resuelven el 80% del problema y el 80% de

las causas solo resuelven el 20% del problema.

1400

1200 ——
1000

N Frecuencia

— Fr. Acumulada

HOJA DE VERIFICACION
Con la hoja de verificacion se reune datos basados en la observacion del
comportamiento de un proceso con el fin de detectar tendencias, por medio de la

captura, analisis y control de informacion relativa al proceso.

Las hojas de verificacion también conocidas como de comprobaciéon o de chequeo

organizan los datos de manera que puedan usarse con mas facilidad.
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DIA
DEFECTO 1 2 3 4 TOTAL
Tamaifio erréneo 1IN 1111 I [ 26
Forma errénea | 1] 1] I 9
Depto. Equivocado |l | | | 3
Peso erroneo TR 1 I [ 37
Mal Acabado 1] 1] | | 7
TOTAL 25 20 21 21 87
HISTOGRAMA

El histograma es un gréfico de barras que muestra de forma visual la distribucion de

frecuencias de datos cuantitativos de una misma variable.

Es mas faciles de exhibir e intérprete cantidades grandes de datos que usando las

tablas.

%1

DIAGRAMA DE DISPERSION
Consisten en una representacion grafica de dos variables que muestra como se

relacionan entre si. Se habla de correlacién positiva, negativa o nula entre las

variables.
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Importancia de la calidad.

La calidad es importante dentro de las organizaciones para ofrecer mejores productos

0 servicios hacia los clientes tiene como fin:

Crecimiento de la empresa.
Productos o Servicio de calidad.
Tener mejor conocimiento de los clientes.

Calidad de servicio hacia el cliente, quedando satisfecho segun su perspectiva.

La calidad en una empresa, debe ser el nervio y motor de la misma, si la empresa

desea alcanzar el éxito debe cimentarse en estas dos palabras.

La calidad debe ser difundida a toda la organizacién y entidades complementarias:

Los Trabajadores.
Los Proveedores.

Los Clientes.

Los fundamentos de la calidad son los siguientes:

El objetivo basico es la competitividad

El trabajo bien hecho.
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e La mejora continda con la colaboracién de todos, responsabilidad y
compromiso individual por la calidad.

o Eltrabajo en equipo es fundamental para la mejora permanente

e Comunicacion, informacién, participacion y reconocimiento.

e Prevencién del error y eliminacion temprana del defecto.

e Fijacion de objetivos de mejora.

e Seguimiento de resultados.

e Indicadores de gestion.

o Satisfacer las necesidades del cliente: calidad, precio, plazo.

4. Estandares de calidad.

Los estandares de calidad son normas y protocolos internacionales que deben cumplir
productos de cualquier indole para su distribucién y consumo por el cliente final.

Los estdndares de calidad determinan el nivel minimo y maximo aceptable de un

producto.

Para la medicion de los estandares se utiliza indicadores en donde si el producto se
encuentra dentro del rango significa que estamos cumpliendo con el criterio de calidad

que habiamos definido y que las cosas transcurren conforme a lo previsto

Si, estamos por debajo del rango significa que no cumplimos nuestro compromiso de
calidad y deberemos actuar en consecuencia, Si estamos por encima, o bien
tendremos que redefinir el criterio o, desde luego, estamos gastando mas de lo que

pensdbamos que era necesario.
El estandar, que ha sido adoptado en la mayoria de paises para su uso, se esta

convirtiendo en el medio principal con el que los clientes pueden juzgar la competencia

entre productos.
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5. Organizacion internacional para estandarizacion.

La ISO (International Organization for Standardization) es la entidad internacional
encargada de favorecer la normalizacién en el mundo, con sede en Ginebra, Suiza,
esta formada por una red de institutos nacionales de estandarizacion en 156 paises,

con un miembro en cada pais.

El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con respecto a las soluciones que
cumplan con las exigencias comerciales y sociales (tanto para los clientes como para
los usuarios). Estas normas se cumplen de forma voluntaria ya que la ISO, siendo una

entidad no gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento.*

Sin embargo, Las normas ISO 9000, pueden convertirse en un requisito para que una

empresa se mantenga en una posicion competitiva dentro del mercado.

51 Normas de la Familia ISO 9000.

Las normas ISO 9000 han tenido un gran acogida en el comercio internacional y en la

aplicacion de los sistemas de calidad por las organizaciones en todo el mundo.

Las normas 1SO 9000 tratan de sistemas de gestiébn usados por las organizaciones

para disefiar, producir, entregar y soportar sus productos.

Las normas proporcionan requisitos sobre qué caracteristicas debe estar presente en
el sistema de gestion de una organizacién, pero no describen cémo deben ser
aplicadas.

Dentro de la familia de normas ISO se tiene las siguientes:

> “La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de

gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de

13 Juran, Joseph, MANUAL DE CALIDAD (2000), Quinta edicién, McGraw-Hill, pag. 11.2
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5.2

gestién de la calidad.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los
requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de

aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El
objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la organizaciéon y

la satisfaccién de los clientes y de otras partes interesadas.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestion de la calidad y de gestién ambiental.”**

Clausulas de ISO 9001.

Dentro de la familia ISO 9000 la nhorma mas conocida es la ISO 9001, ya que contiene

los requisitos para Sistemas de Gestion de Calidad.

En la norma ISO 9001 se tiene las caracteristicas un de sistema de gestiébn que

afectan directamente a la calidad del producto.

Los requisitos de la norma I1SO 9001 son aplicables tanto si la organizacién

proveedora es grande como si es pequefia

La norma ISO 9001, especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la

calidad aplicable a toda organizaciébn que necesite demostrar su capacidad para

proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios

que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.*®

¥ Norma SO 9000:2005 pég. vi
1> Norma SO 9000:2005 pég. vi
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La ultima version de la norma ISO 9001, es del afio 2008, ha sido adoptada como
modelo a seguir para obtener la certificacion de calidad.

Todas las empresas aspiran a certificarse para ser mas competitivas y permanecer en

el mercado actual

53 Estructura de 1SO 9001:2008.

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, los tres primeros al

objeto y campo de aplicacion, referencias normativas, términos y definiciones.

Los capitulos desde cuarto hasta el octavo estan orientados a procesos y en ellos se

agrupan los requisitos para la implantacién del sistema de calidad.

Los ocho capitulos de ISO 9001 son:

Objeto y campo de aplicacion

Referencias Normativas.

Términos y definiciones.

Sistema de Gestion de Calidad: contiene los requisitos generales y requisitos para

gestionar la documentacion.

= Requisitos generales.

» Requisitos de documentacion.
Responsabilidades de la Direccion: contiene los  requisitos que debe cumplir la

direccion de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar que las

responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, entre otros.
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» Requisitos generales.

= Requisitos del cliente.

= Politica de calidad.

*= Planeacion.

» Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

= Revisién gerencial.

Gestién de los recursos: la norma distingue diferentes tipos de recursos sobre los

cuales se debe actuar:

» Requisitos generales.
» Recursos humanos.
» [nfraestructura.

= Ambiente de trabajo.

Realizacion del producto: Contiene los requisitos productivos, desde la atencion al

cliente, hasta la entrega del producto o el servicio.

» Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio.

= Procesos relacionados con el cliente.

» Disefio y desarrollo.
= Compras.
= Operaciones de produccion y servicio

= Control de dispositivos de medicién, inspeccién y monitoreo

Medicién, analisis y mejora: Requisitos para los procesos que recopilan informacion,

andlisis, y que actian en consecuencia.
= Requisitos generales.

»= Seguimiento y medicion.

= Control de producto no conforme.
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= Andlisis de los datos para mejorar el desempefio.
= Mejora.

“La ISO 9001:2008 se presenta con una estructura valida para disefiar e implantar
cualquier sistema de gestion, no solo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes
sistemas.®

6. Sistema de gestion de calidad.

Un Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto de normas interrelacionadas para
dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad, en bdsqueda de la
mejora continua.

Entre los elementos de un Sistema de Gestion, los principales son:

Estructura de la organizacion: responde al organigrama de los sistemas de la

empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion.

En ocasiones este organigrama de sistemas no corresponde al organigrama

tradicional de una empresa.

Estructura de responsabilidades: implica a personas y departamentos.

La forma més sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad, es mediante
un cuadro de doble entrada, donde mediante un eje se sitian los diferentes

departamentos y en el otro, las diversas funciones de la calidad.

Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas para

controlar las acciones de la organizacion.

Procesos: responden a la sucesion completa de operaciones dirigidos a la

18 Senlle Andrés, CALIDAD Y EXCELENCIA, Gestion 2000, pag34
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consecucion de un objetivo especifico.

Recursos: no solamente econdmicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo, deben

estar definidos de forma estable y circunstancial™’.

La gestion de calidad de igual manera se define como un conjunto de acciones,
actividades las cuales son interrelacionadas que tienen por objetivo planificar,
organizar, documentar y controlar la funcién de la calidad de una empresa.

6.1 Beneficios de implementar un sistema de gestion de calidad.

Existen varios métodos para la implementacién de los sistemas de gestion de la

calidad

Para poder ser aplicable se debe ser preciso tomando en cuenta el contexto laboral,
sociocultural y politico, la implementacién de un sistema de calidad ayudara a la
organizacion a cumplir con los requisitos de sus clientes en cuanto al producto y a

la prestacion del servicio.

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad evidencia considerables mejoras en

la estructura interna con lo cual se logra percibir de mejor manera a la empresa.

6.2 Beneficios Interno.

Los beneficios que se podran percibir en la estructura interna de la organizacion se

detallan los siguientes:

= Mejores condiciones de trabajo para los empleados.

= Aumento de motivacion en los colaboradores de la compafiia.

7 http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_la_calidad
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7.

Mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

Empleados capacitados en relacion con las funciones que desempefian.

Mayor compromiso de la parte directiva y accionistas.

Reduccién de re procesos y producto no conforme.

Trabajo basado en procesos.

6.3 Beneficios Externos.

Entre los beneficios externa que se obtendrdn se puede mencionar los

siguientes:

Mejora de imagen de la empresa al evidenciar su compromiso con la

satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

Los clientes confian en que sus productos los recibiran estan conforme a

sus requerimientos.

Posibilidad de realizar campafas que resalten la certificacion obtenida.

Mejores atributos disponibles para participar en concursos y licitaciones.

Suficiente argumentos, base documental y procedimental para manejar

demandas si lo hubieren.

Principios de la gestién de la calidad.

Los principios de la Gestion de la Calidad son:

41



1.- Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus

requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2.- Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de
la organizacién. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la

organizacion.

3.- Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia
de la organizacién, y su total compromiso posibilita que sus habilidades

sean usadas para el beneficio de la organizacion.

4.- Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso. Ver siguiente capitulo para conocer mas

sobre los procesos.

5.- Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.

6.- Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la

organizacion, debe de ser un objetivo permanente de esta.

7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y en la informacion previa.
8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una

organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacién

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las
normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO
9000*

8. Documentacion del sistema de gestion de calidad.

La documentacién del Sistema de Gestion de Calidad segun el apartado 4.2.1 de la
Norma ISO 9001:2008, debe incluir:

= Declaraciones documentadas de una politica de Calidad y de objetivos de
calidad.

=  Un Manual de Calidad

=  Procedimientos Documentados

= Documentos, que incluyen los registros que la organizacion determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y

control.

= Registros de Calidad.

Dependiendo del tamafio de la empresa, de la complejidad de los procesos y de sus

interacciones, la documentacion variara en su extensioén de una empresa a otra.

La documentacion puede tener soporte de papel o informatico, segun la alta direccién

lo decida.

8.1 Politica de calidad y objetivos de calidad.

Los objetivos indican a donde se quiere llegar, qué meta se pretende alcanzar y

18 Norma 1SO 9000:2005 pag. Vi, vii
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la politica indica la forma de acciones y tratamiento de los recursos para alcanzar

la meta.

La politica debe adecuarse al tipo de organizacién y sus propositos, incluyendo

compromiso de la alta direccidon con el sistema de gestién de Calidad.

La politica de calidad se implementa teniendo en cuenta las siguientes razones:

Propiciar la mejora continua teniendo una cultura organizacional

= Consolidar niveles de excelencia académica y humana

= Generar un ambiente de trabajo motivador, que incentive la mejora continua,

la innovacién y el desarrollo de las personas.

= Alcanzar altos estdndares de productividad y eficiencia que permitan

asegurar la sustentabilidad.

= Buscar satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y demas

actores involucrados.

Los objetivos de calidad deben ser especificos, medibles, alcanzables, realizas y

limitados en el tiempo.

Para esta parte de la documentacion, es necesario indicar donde se quiere
llegar, mediante qué método, recursos, sistemas y acciones, definiendo en forma
concreta lo que se espera alcanzar.

8.2 Manual de calidad.

La organizacién esta obligada a establecer y mantener un manual de calidad que

incluya:
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= Alcance del Sistema: detalles del mismo, documentacion, justificacion

de posibles exclusiones.

= Procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion

de calidad o referencias a los mismos.

= Descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion

de calidad

El Manual puede estructurarse con distintas formas y capitulos.

Mientras se cumpla con los requisitos y se presente de manera coherente, la
estructura debe adaptarse al tipo de organizacion y al principio hacer un

sistema sencillo, operativo y minimamente burocrético.

Dentro del Manual de Calidad deben incluirse:

= Sistema de Gestion de la Calidad
= Responsabilidad de la Direccién
= Gestion de recursos

= Realizacion del producto

= Medicién, andlisis y mejora.

8.3 Procedimientos documentados.

Por procedimiento documentado, se entiende que el procedimiento se ha

establecido, documentado, implementado y mantenido.*®

Dentro de los procedimientos generales se describen los métodos de trabajo o
como se llevan a la préactica las actividades. Primero se detallan los

procedimientos generales y luego los especificos y diferentes formas

19 Norma SO 9001:2008, Nota 1,apartado 4.2.1
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documentales en los cuales se registraran datos.

Para estructurar un procedimiento entendible por todos, se escriben de una
manera determinada e invariable incluyendo por lo general los siguientes

puntos:

= OBJETO: Descripcion de los que se quieren lograr o actividades que

se detallaran para alcanzarlas

= ALCANCE: define a qué partes de la organizacion se aplica y si

procede se indica las limitaciones de uso

= RESPONSABILIDADES: Descripciéon de los cargos implicados en el
procedimiento, detallando responsabilidades segun nivel jerarquico.

= DEFINICIONES: Conceptos, palabras y abreviaturas que se usan y

gue el lector debe conocer.

= EJECUCION O DESARROLLO: pasos, secuencias de las
actividades y procesos necesarios para cumplir con el objetivo del

procedimiento

= REFERENCIAS; se refiere a Cuando hacerlo, Con qué recursos,

Quién lo hace.

= ANEXOS: impresos, plantillas, documentos, registros que se utilizan
para mantener el trabajo bajo control y estan normalizadas en su

uso.

Dentro de los procedimientos especificos se analiza en profundidad la actividad
indicada en el procedimiento general y que se distribuirdn a las personas

inmersas en el proceso.
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Generalmente se distribuyen plantillas en los cuales el trabajador relaciona los
pasos de un proceso de su trabajo

8.4 Documentacion de procesos.

Se debe determinar los macroprocesos, aquellos que pueden afectar a varios
departamentos y que son la clave para la marcha de la empresa mas los

obligados por el Sistema, como son Auditorias o revisién por la Direccion.

Los procesos se interaccionan dando lugar a un mapa. La forma de documentar
los procesos debe adaptarse al tipo de organizacién, y deberia tener lo

siguiente:

Procesos generales y el mapa de interaccion en el Manual de Calidad.

= Documentar los procesos dentro de los procedimientos

= Realizar un manual de procesos, recomendado para grandes empresas

gque documentan ciertos procesos.

= Procesos en el manual de calidad como diagrama de flujo, incluyendo el

mapa de interaccion y luego describirlos.
8.5 Registros de calidad.
Un registro es un documento con informacion y datos que poseen significado,
gue presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefadas.
Un registro es el testimonio de que algo se ha hecho, que es medidle,

controlable, y se puede mejorarlo 0 cambiarlo, presenta evidencia obijetiva,

respalda la existencia del sistema de gestion de calidad y que funciona.
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“‘Es evidente que se podrian hacer ciertos registros, pero no se busca crear

burocracia, se pretende hacer las cosas de manera simple pero con evidencia

de que se tiene controlado el Sistema”®

9. Enfoque basado en procesos.

Dentro de los sistemas de gestidn de la calidad basados en 1ISO 9001:2008 uno de los
principios mas importantes es el “enfoque basado en procesos”, ya que se tiene como
objetivo el conseguir mejoras en la satisfaccion de los clientes y esta formado por un

conjunto de procesos interrelacionados entre si.

Es muy importante establecer un enfoque basado en procesos para desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia y eficiencia de la organizacion para lograr los

objetivos definidos.

Entre los beneficios del enfoque basado en procesos se tiene:

= Integray alinea los procesos para permitir el logro de los resultados deseados.

= Capacidad para centrar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los

procesos.

= Transparencia de las operaciones dentro de la organizacion.

= Proporciona oportunidades para el enfoque y priorizacion de iniciativas de

mejora.
= Estimula la participacion del personal y la clarificacion de responsabilidades.
= Mejores resultados, coherentes y predecibles.

= Proporciona confianza a clientes y otras partes interesadas, respecto al

2 Senlle Andrés, CALIDAD Y EXCELENCIA, Gestion 2000, pag 126
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desemperio coherente de la organizacion.

= Menores costos y creacion de tiempos de ciclo mas cortos, a través del uso

eficaz de los recursos.

Los procesos son la forma en la cual cada uno de los asociados aporta en la empresa.

9.1 Definicién de proceso.

Un proceso se puede definir como un conjunto de actividades interrelacionadas
0 que interactian entre si, las cuales transforman elemento de entrada
enfocados en los requisitos del cliente y mediante la utilizacion de recursos
materiales o humanos se afiade un valor al producto o servicio, con el fin de
obtener resultados que deben satisfacer los requerimientos o0 necesidades del

cliente o usuario.

Estos resultados podran convertirse en la entrada de otro proceso, cuando
todos los procesos son identificados e interrelacionados estamos hablando de

un enfoque basado en procesos.

El mismo que al ser utilizado nos permite tener un control continuo que
proporciona sobre las relaciones entre procesos individuales, asi como el
control de la interrelacion, todo proceso es parte de un conjunto de elementos
qgue interactian para lograr un propdsito comun, al que lo denominamos

sistema.
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Recursos
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Requisitos }:{> PROCESO :|,> (resjltladaos)

N

Actividades

Elementos de un Proceso

Una de las principales ventajas del enfoque basado en proceso, cuando se
compara con otros enfoques, radica en la gestién y control de las interacciones
entre estos procesos y las interfaces entre las jerarquias funcionales de la

organizacion.

EFICACIA DEL
PROCESO =
Capacidad para
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frente a recursos
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Proceso Genérico

El Modelo ISO enfatiza en:

e La comprension y cumplimiento de los requisitos

e Considerar los procesos en término que aporten valor.
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e Obtencion de resultados de desempefio, eficacia de proceso.

e Mejora continua de procesos con mediciones objetivas

r Realizacian
|II""ll-DeI pmduc‘toé’[ Produsto

9.2 Caracteristicas de los procesos.

Por su naturaleza de conjunto de actividades que reciben entradas utiliza
recursos y obtiene resultados los procesos poseen varias caracteristicas que

son citadas a continuacion:

Debe ser un verbo en infinitivo que denota la cualidad de imperativo

Un proceso posee limites es decir tiene un principio y un fin.

La razon de ser de un procesos es la satisfaccién la necesidades de los

clientes.
El resultado un proceso es la generacion de un producto o servicio.

Todo proceso debe ser medido y evaluado.
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Todo proceso debe tener un responsable.

Transforma o complementan las entradas es decir proporciona valor agregado.
Puede ser representado por un diagrama.

Un proceso debe ser evaluado.

Un proceso puede ser mejorado.

9.3 Tipos de Procesos

Los procesos pueden ser clasificados en funcién a varios criterios, pero quizé la

clasificacion de los procesos mas habitual en la practica se distingue entre:

Segun el cliente al que esta dirigido

= Estratégicos: Son aquellos que permiten desarrollar e implementar las
estrategias de una organizacion y define los objetivos, es decir
proporcionan las directrices a todos los demas procesos y son realizadas

por la direccion o por otras entidades.

= Claves u Operacionales: Son aquellos que también se los denomina
operativos que afectan de forma directa a la prestacion del bien o
servicio, son los que inciden en el éxito del negocio y por lo tanto en la

satisfaccion del cliente, son propios de la actividad de la empresa.
= Soporte o Apoyo: Son los que proporcionan los medios (recursos) y el

apoyo necesario para que los procesos clave se puedan llevar a cabo y

asi permitir operar.

52



Segun las area involucradas

= Macro procesos: Es un proceso global, cuyo enfoque es principalmente
administrativo, que suele atravesar las delimitaciones de una unidad o

area de trabajo.

= Micro procesos: Es un proceso mas definido, que estd compuesto por
una serie de actividades de forma detallada. El micro procesos puede

convertirse en un subprocesos del macro proceso.

9.4  Etapas en lavida de un proceso.

Los procesos para que estén claramente y efectivamente bien implementados
deben pasar por diferentes etapas hasta que estén éptimamente operativos,
estas son:

1.- Preparacion del proceso:

Aqui surge la necesidad de contestarse ciertas preguntas como son: que
tenemos en la actualidad, y a donde queremos ir, para esto se plantean

ciertas estrategias de como lograr a donde queremos ir.

A continuacion debemos buscar las razones por las que se quiere
implementar un proceso que nos llevara a cambios significativos en la
organizacion, existe varias razones por las cuales nos lleven a definir o
reestructurar un proceso y estas pueden ser: querer conseguir mas
recursos, desear prestar un mejor servicio, se quiere reducir costos, se

requiere aumentar la rentabilidad del negocio, etc.

2.- Establecimiento de objetivos y recursos:

Se debe establecer cudles seran los objetivos a cumplir por el proceso,

indicar los responsables de cada una de las actividades.
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Entre los objetivos a cumplir se tiene:

= Se debe enunciar los objetivos forma clara, breve, simple, y

comprensible.

= El enunciado debe ser cumplible con los medios disponibles.
= Deben ser evaluables y medibles.

= El personal que interactia en el proceso debe estar comprometido en la
obtencién de los objetivos.

3.- Si el proceso ya existe hacerle un diagnostico de cOmo se ejecuta

actualmente:

Se debe hacer una imagen exacta de como se esta haciendo el trabajo
actualmente para poder cruzarla con el objetivo ya trazado y validar si se
esta cumpliendo, si no es asi se debe realizar el analisis de que se podria
mejorar para alcanzar el objetivo ya planteado.

Se debe analizar si actualmente el proceso es efectivo, eficiente, que este
documentado, que las personas que lo integran sepan lo que tienen que

hacer y actien de forma participativa.
Para esto se puede utilizar diferentes herramientas como los flujogramas,
listas de comprobacién, diagramas de causa-efecto, diagrama de arafias,
entre otros.

4.- Establecer las estrategias a utilizar para lograr la eficiencia del proceso:
Ya realizado el andlisis de la situacion actual se debe proceder a

identificar cuales serian la prioridades estratégicas del proceso, con el

objetivo ya planteado se determinara las estrategias y medios para
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alcanzarlo.

Se debe partir de la cuspide en las que se sitian las premisas
fundamentales del proceso, estas se van desagregando en obijetivos

estratégicos,
Los cuales se concretan en objetivos medios y estos a su vez en objetivos

operativos, en la base se situaran las distintas actividades que el proceso

lleva a cabo y los recursos e insumos necesarios para su ejecucion.
5.- Realizar un plan de implementacion del proceso:
Una vez detalladas las estrategias se debe adentrar a un ambito operativo
para proporcionar algunas propuestas realistas para la puesta en marcha de
las estrategias de forma efectiva.

La implementacion operativa de medidas propuestas exige que:

= Se establezca una secuencia clara de la misma.

= Se defina el rol de cada actor clave del proceso.

6.- Disefio del sistema de seguimiento y evaluacion del plan:
Se debe establecer un plan de seguimiento y evaluacion para poder medir y
verificar si el proceso esta alcanzando los objetivos propuestos y si no es asi

poder tomar acciones correctivas necesarias para alcanzar la meta.

Para esto se requiere contar con un sistema de informacion apropiado, asi

como de un conjunto de indicadores bésicos.
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9.5 Los procesos en la organizacion.

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacién debe identificar
todas y cada una de las actividades que realiza, a la representacion grafica,
ordenada y secuencial de todas las actividades o grupos de actividades se le

llama mapa de procesos.

Sirve para tener una vision clara de las actividades que aportan valor al

producto/servicio recibido finalmente por el cliente.

En su elaboracién deberia intervenir toda la organizacion, a través de un equipo
multidisciplinar con presencia de personas conocedoras de los diferentes
procesos.

Una caracteristica importante de los procesos, que queda de manifiesto en
cuanto se elabora el mapa de procesos, es que las actividades que lo
constituyen no pueden ser ordenadas de una manera predeterminada,

atendiendo a criterios sélo de jerarquia o de adscripcion departamental.

Los procesos deben estar perfectamente definidos y documentados, sefialando
las responsabilidades de cada miembro, y deben tener un responsable y un
equipo de personas asignado.

9.6 El mapa de procesos.

El mapa de proceso contribuye a hacer visible el trabajo que se lleva a cabo en

una unidad de una forma distinta a la que ordinariamente lo conocemos,
A través de este tipo de grafica podemos percatarnos de tareas 0 pasos que a

menudo pasan desapercibidos en el dia a dia, y que sin embargo, afectan

positiva 0 negativamente el resultado final del trabajo.
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Un mapa de los pasos que se requieren para completar un trabajo nos permite
identificar claramente los individuos que intervienen en el proceso, la tarea que
realizan, a quién afectan cuando su trabajo no se realiza correctamente y el valor

de cada tarea o su contribucién al proceso.

Una vez que se ha definido los procesos estratégicos, los procesos claves u
operacionales y los procesos de soporte se deben diagramar en el mapa de
procesos, para diagramar el mapa de procesos se coloca en la parte superior los
procesos estratégicos, luego en un bloque inferior se colocan los procesos
claves y en la parte inferior los procesos de soporte, en el diagrama se visualiza
como la entrada a los procesos son las necesidades de los clientes y las salidas

de los procesos es la satisfaccion del cliente.

Existe diferentes formas de mostrar el diagrama de procesos, puede ser como
cadena de valor otros se representan en forma rectangular los procesos, ademas

se puede incluir las relaciones que existen entre cada uno de los procesos.

N
E PROCESOS DE APOYO ESTRATEGICOS N
E E
S C
| GESTION ESTRATEGICA GESTION CONTROL GESTION DE LAS E
o] ¥ ADMINISTRATIVA INTEGRAL COMUMNICACIONES 5
A |
D D
E A
s D
PROCESOS PRIMARIOS E
D 5
E . .
MERCADEO GESTION CON GESTION DE GESTION DE 5
L INSTITUCIONAL LOS ASOCIADOS SERVICIOS RECAUDO Iy
o] T
S |
5
A F
S PROCESCS DE APOYO OPERATIVO E
o] C
c H
| GESTION DE GESTION GESTIOM GESTION GESTIOH GESTION DE SERVICIOS A
A RIESGOS HUMANA LEGAL TECHOLOGICA FINANCIERA INFRAESTR- GEMERALES 5
D UCTURA
o]
5

El mapa de procesos se caracteriza por:

Tener un alto nivel de abstraccion

Bajo nivel de detalle
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No representa légica de flujo

No representa la secuencia de procesos

La diagramacion de un proceso constituye una representacién gréafica de los
diferentes pasos que lo constituyen, en el podemos encontrar entre otras cosas a
la actividades que se realizan, los tiempos que toman hacerlas, los, ademas es
de vital importancia en el momento de documentar el procesos, es un

instrumento de mucha valia al momento de capacitar al personal.

9.7 Diagramas de flujo.

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de los pasos de un proceso o
algoritmo, es util para determinar cémo funciona realmente el proceso, se utiliza

en disciplinas como la programacion, la economia, la psicologia, entre otros.

Se utiliza simbolos con significados bien definidos, que se conectan mediante

flecha entre los puntos de inicio y de término.

El resultado del proceso puede ser un producto, un servicio, informaciéon o una
combinacién de los tres, en el diagrama se puede observar como se
interrelacionan los diferentes pasos o tareas que conforman al procesos y con

frecuencia se puede analizar la fuente de problemas.

El diagrama de flujo se caracteriza por tener:

Nivel medio/bajo de abstraccion.

Nivel medio/alto de detalle

Representa la logica del flujo

Representa la secuencia.
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Simbologia: Los diagramas de flujo se utilizan los siguientes simbolos gréaficos

para su realizacion.

Nombre

Terminar

Entrada / Salida

Actividades

Decision

Documento

Base de Datos

Conector

O

Flujo

Pasos para el uso del flujograma:

Descripcién

Representa el inicio o el final de
un proceso

Muestra la Informacion y
elementos de entrada o salida
de un Proceso

Conjunto de operaciones que
componen un proceso

Bifurcacion en vario caminos de
acuerdo al valor que tome la
decision, siempre plantea una
pregunta.

Es el procedimiento o un
documento de referencia.

Almacenamiento de Datos

Conecta dos simbolos alejados

Muestra la direccion del flujo

Defina el proceso que se va a realizar, escoja un proceso relacionado con el
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producto o servicio mas importante, desde el punto de vista del cliente.

Elabore un flujo del proceso, identificando sus grandes bloques de

Actividades, organice, para la elaboracion del flujograma, un grupo compuesto
por las personas involucradas en las actividades del proceso.

Defina detalladamente las etapas del proceso y describa las actividades y los
productos o los servicios que resulten de cada una de ellas, identifique los
responsables para la realizacién de cada actividad identificada?.

9.8 Documentacion del proceso.

Para la documentacion y la definicion de los procesos se debe:

= Seleccionar el Proceso: Para esto nos apoyaremos en el siguiente

formato.

= Describir la Mision: Identificacién del para que, propdsito o razén de ser,

para quién, finalidad, clientes y usuarios.

= |dentificar Propietario del proceso: Persona responsable de administrar
el proceso, sera la encargada de la toma de las decisiones y del
mejoramiento.

= Determinar el Alcance: En donde comienza y acaba cada proceso

Inicio: Primera actividad del proceso.

Fin: Qué es lo ultimo que se hace.

= Determinar las Entradas y Especificaciones: Se entiende por las salidas

21 H. Harrington, MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA
Representacion grafica de los procesos, Bogota: McGraw.Hill. (pags. 96-118)
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de otros procesos internos /externos que se necesitan para realizar proceso
en cuestion, deberéan ser definidos por sustantivos concretos por ejemplo
documentos, encuestas, informes, las entradas podran ser medibles y

valoradas.

Identificar las Salidas o Resultados: Producto o servicio creado por el

proceso, fruto de las actividades realizadas por el proceso.

Identificar los Clientes: Entendiéndose como cliente a la persona que
recibe el producto o servicio, de ahi que no importa si es interno o externo a

la organizacién, ademas un proceso puede tener uno o varios clientes.

Detalle de Actividades: Se trata de la descripcion de todas las actividades

que componen el proceso, pueden hacer referencia a procedimientos.

Responsabilidades: No solo el Propietario o duefio del proceso interviene
en él, sino en el pueden intervenir uno 0 mas personas que desempefan
funciones al interior de él, se deberd crea manuales de funciones, y
establecer un sistema de delegacion de funciones para impedir que el

proceso se interrumpa en ausencia de alguien.

Medios y Recursos: Especifican todo tipo de recursos que seran

necesarios en la consecucion del proceso.

Documentacion Interna y Externa: En este punto se debera detallar:
La documentacion a la que se hace referencia.

Los registros que se deberan mantener.
Diagramar el Proceso: La diagramacion de un proceso constituye una
representacion grafica de los diferentes pasos que lo constituyen, en el

podemaos encontrar entre otras cosas a la actividades que se realizan.

Los tiempos que toman hacerlas, los, ademas es de vital importancia en el
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momento de documentar el procesos, es un instrumento de mucha valia al

momento de capacitar al personal.

Ficha de Resumen de los Procesos

- CODIGO: Péagina:
i G Cédigo del proceso PR-XX
e a SYSOft FICHA RESUMEN Version FEEhA
Version del
S—— PROCESO documento.
PROCESO: Nombre del Proceso. PROPIETARIO: Duefio del
Procesos.

MISION: Razo6n de ser del Proceso.

ALCANCE

Inicio: Primera actividad del proceso.

Fin: Cuando se acaba el proceso.

ENTRADAS: Elementos que entran en el proceso

PROVEEDORES: Quienes suministran al proceso.

SALIDAS: elementos de salida del proceso

CLIENTES: Quienes utilizan las salidas.

DETALLE DE ACTIVIDADES

Descripcion

Responsable

Recursos

Lista de las actividades que formas el

procesos

Responsables de
las actividades

Recursos que se
necesitan para realizar
las actividades

PARAMETROS DE MEDICION

Indicadores Férmula Frecuencia Estandar
Nombre del | Formula de célculo del | Lapso de tiempo | Nivel 6ptimo
indicador indicador entre cada

medicion
DOCUMENTACION
PROCEDIMIENTOS REGISTROS

Forma especifica para llevar a cabo una

actividad o proceso.

Documentos para mantener el trabajo bajo
control, medio de soporte que proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

DIAGRAMACION DEL PROCESO : Diagrama de flujo del Proceso
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ELABORADO FECHA REVISADO FECHA | APROBADO FECHA
Responsable Fecha de | Responsable | Fecha de | Responsable Fecha de
de la elaboracion | de revisar revision | de aprobar aprobacién
elaboracion
9.9 Cadena de Valor

La cadena de valor empresarial, o0 cadena de valor, es un modelo tedrico que

permite describir el

desarrollo de

las actividades de una organizacion

empresarial generando valor al cliente final descrito y popularizado por Michael

Porter en su obra Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior

Performance®

Para Michael Porter la cadena de valor es una de las principales herramientas

para identificar fuentes de generacién de valor para el cliente.

La cadena de valor se enfoca en la identificacion de los procesos y operaciones

gue aportan valor al negocio, desde la creacion de la demanda hasta que ésta

es entregada como producto final.

El éxito de la empresa depende no solo de cémo realiza cada departamento sus

tareas, sino también de cémo se coordinan las actividades entre los distintos

departamentos que re interrelacionan.

La cadena de valor entre sus objetivos no solo implica obtener mayores

eficiencias y menores costos, sino un cambio radical en nuestra manera de

operar, para asi establecer ventajas competitivas.

10. Organismos de certificacion de sistemas.

Dentro de los organismos de certificacion mas importantes para sistemas de gestion

22 hest-seller de 1985. New York, NY The Free Press.
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se tiene SGS, ICONTEC, IAAC, OAE.

Las empresas han visto la necesidad de una certificacion lo cual ha optado por

conseguirla y ser mas competitivos en el mercado.

11. Mejora continua.

Una vez que se han definido los procesos es necesario controlarlos y medirlos para
analizar si el proceso esta cumpliendo con su mision, recordemos que si un proceso

no se puede medir entonces no se puede mejorar.

Para medir un proceso se debe establecer criterios, indicadores y estandares.

Los criterios son aspectos no medibles del proceso que interesa evaluar, es decir el
objetivo a evaluar del proceso.- Los indicadores son los instrumentos que permite
medir los procesos y por lo tanto evaluar su calidad. Los estandares sirven para ver el

grado de cumplimiento del criterio de calidad.

Se debe establecer un calendario donde se debe indicar cudndo se debe recoger los
datos, a continuacién se debe proceder al andlisis y codificacion de los datos y

proceder a la elaboracion de cuadros de mando de la organizacion.

La Direccién debe fomentar el trabajo en equipo y una cultura empresarial basada en
los resultados, la responsabilidad y el compromiso de sus empleados, debe crear

equipos que sean capaces de gestionar y mejorar los procesos en los que intervienen.

Cuando la Direccion asume realmente el liderazgo de la gestion de la calidad y se
convierte en la impulsora del proceso de mejora continua en su organizacion, debe
hacerlo involucrando de manera estable a todo el personal®

Se utiliza una metodologia para la mejora continua que es el ciclo de DEMING o

también conocido como P-D-C-A.

%% Harrington, H.J, MEJORA CONTINUA, Mejoramiento de los procesos de la empresa
(pag. 284). Bogota: McGrawHill
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Estos cuatro puntos se describen de la siguiente manera:

PLAN (Planificar).- Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener

los resultados de acuerdo con el resultado esperado.

DO (Hacer).- Implementar los nuevos procesos, realizar lo planeado.

CHECK (Verificar).- Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a
recopilar datos de control y analizarlos, comparandolos con los objetivos y

especificaciones iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora esperada

ACT (Actuar).- Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior

para alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales, si fuese necesario

111 Metodologia para seleccionar procesos a mejorar.

= Crear un mapa de procesos de alto nivel (con macroprocesos que dan

valor desde el punto de vista del cliente).

= Cuantificar, priorizar componentes que clientes reciben como valor

(beneficios).

= Tabular una correlacion entre “valor’ y macro proceso.
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= Identificar oportunidades estratégicas y seleccionar macroprocesos a

mejorar en base a criterios establecidos (impacto, relevancia, tiempo,
costo).

= Utilizar el mismo procedimiento para identificar procesos especificos

11.2

dentro de los macroprocesos seleccionados y priorizar.

Beneficios de la mejora de procesos.
Con la mejora de procesos se persigue contribuir de forma global los
resultados del negocio e incrementar la satisfaccion del cliente, se promueve

una mayor orientacién al cliente y mayor competitividad.

Los beneficios que se obtienen de la mejora de procesos son:

Eficiencia: uso inteligente de los recursos utilizados.

= Eficacia: logro de resultados obtenidos en relacion a los objetivos.

= Adaptabilidad y capacidad de que un proceso pueda manejar diferentes

niveles de demanda, diferentes requisitos.

= Reduccién de tiempos del ciclo del proceso.

= Nuevas oportunidades, aumento de habilidades o utilidades que

demanden los clientes.
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DIAGNOSTICO ESTRATEGICO



1. Antecedentes.

Uno de los primeros pasos que debe realizar en EasySoft S.A, es la realizar un
diagndstico estratégico, ya que se necesita determinar la situacion de la organizacion,
localizar los puntos fuertes en los cuales se apoya la implementacion de la Norma
9001:2008 vy los puntos débiles que sera necesario reforzarlos y que estén dentro de

los requerimientos de la Norma.

Debido a que la empresa no cuenta con un Sistema de Gestibn de Calidad, es
fundamental saber en qué medida la operacion de EasySoft S.A se ajusta a los
requisitos de la Norma, para poder determinar como se encuentra la gestion actual de
la empresa en relacion con el modelo de gestién basado en la Norma ISO 9001:2008.

Al tener un diagnostico estratégico o inicial de la empresa nos permite conocer el
punto de partida para el disefio del sistema de gestion de calidad.

2. Herramientas de evaluacion.

Para la recoleccién de informacion dentro del diagndstico estratégico se realiza un
cuestionario con referencia a los requisitos de la norma ISO 9001:2008, para la
verificaciéon de la situacién actual en relacién a cada uno de los requisitos que se tiene

en la norma.

La informacién aportada es referente a todo el personal de la empresa, con el fin de
encontrar el nivel de cumplimiento de cada uno de los requisitos, documentos y
registros que son indispensables para cumplir con la Norma y realizar el disefio de

Sistema de Gestion de Calidad.

3. Cumplimiento de requisitos de norma 9001:2008

Con la informacion recolectada se ha procedido a realizar una tabulacion para
analizarla y se ha llegado a la conclusibn que en la empresa EasySoft S.A es

necesario disefar un Sistema de Gestion de Calidad
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Con el objetivo de que se cumpla con los requisitos que se encuentra inmersos en la
norma 1SO 9001:2008 para una posterior certificacion y que sus procesos cada dia se

vayan fortaleciendo mas.

Dentro de la tabulacion se puede verificar de mejor manera los aspectos que se debe

mejorar en la empresa EasySoft S.A para un mejor desempefio.

Cuando se realice la implantacién del Sistema de Gestibn de Calidad, para su
evaluacién y comprobacién de igual manera se puede realizar una nueva recoleccion
de informacion e irlos evaluando con los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

A continuacion se presenta lo realizado:

3.1 Sistema de gestion de calidad.

DIAGNOSTICO BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008

eaSysoft’
b L

Fecha: 04-2013

Clausula Descripcion | N.C. C.P. C.T.
4 Sistema de Gestion de Calidad
La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
4.1 gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos
de esta Norma Internacional.
41(a) La organizacion debe determinar los procesos necesarios para y
’ el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion.
4.1 (b) | La organizacion debe determinar la secuencia e interaccidn de estos procesos X
La organizacion debe determinar los criterios y los métodos necesarios para
4.1 (c) |asegurarse de que tanto la operaciéon como el control de estos procesos sean X
eficaces
4.1 (d) La organizacidn debe asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién «
' necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos
4.1 (e) La organizacion debe realizar el seguimiento, la medicidn cuando sea aplicable y el X
andlisis de estos procesos
416 La organizacidn debe implementar las acciones necesarias para alcanzar los «
' resultados planificados y la mejora continua de estos procesos
4.2 Requisitos de la documentacién
4.2.1 | Generalidades
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4.2.1(a)

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir declaraciones
documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad

4.2.1 (b)

La documentacidn del sistema de gestion de la calidad debe incluir un manual de la
calidad

4.2.1(c)

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir los
procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional

4.2.1(d)

La documentacidn del sistema de gestion de la calidad debe incluir Los documentos,
incluidos los registros que la organizacion determina que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

4.2.2

Manual de la calidad

4.2.2 (a)

La organizacidn debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya el
alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion
de cualquier exclusion

4.2.2 (b)

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya los
procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad,
o referencia a los mismos

4.2.2 (c)

La organizacidn debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya una
descripcidn de la interaccion entre los procesos del sistema de gestién de la calidad

4.23

Control de los documentos

4.2.3 (a)

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emisidn

4.2.3 (b)

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y
aprobarlos nuevamente

4.2.3(c)

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version
vigente de los documentos

4.2.3(d)

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso

4.2.3 (e)

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para asegurarse que documentos permanecen legibles facil identificables

4.2.3(f)

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para asegurarse de que los documentos de origen externo, que la
organizacién determina que son necesarios para la planificacién y la operacion del
sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su distribucién

4.2.3 (g)

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
aplicarles una identificacién adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier
razon

4.2.4

Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deben
controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
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recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.
Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables X
N.C: No
Cumple C.P: Cumple Parcial C.T: Cumple Total (definido y documentado)
No Cumple Cumple Parcial Cumple Total
Total 13 9 1
Porcentaje 56,52% 39,13% 4,35%

Tabulacion clausula 4 norma 9001:2008

60,00% -

50,00% -

40,00% -

30,00% -

20,00% -
10,00% -

0,00% T T f

No Cumple Cumple Parcial Cumple Total

Elaborado por: Diego Males
Fuentes: EasySoft S.A

Con la informacién obtenida se puede concluir que la empresa EasySoft S.A cumple

parcialmente con la clausula 4 de la Norma 9001:2008 ya que no se tiene claramente

documentado los objetivos, politicas de calidad y manual de calidad.
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3.2

Responsabilidad de la direccién.

easysoft’
w

DIAGNOSTICO BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008

Fecha: 04-2013

N.C C.T
Clausula Descripcion
5 Responsabilidad de la Direccion
5.1 Compromiso de la Direccion
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora
continua de su eficacia
5.1 (a) Comunicando a la organizacidn la importancia de satisfacer tanto los requisitos
’ del cliente como los legales y reglamentarios,
5.1 (b) Estableciendo la politica de la calidad
5.1(c) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad
5.1(d) Llevando a cabo las revisiones por la direccién
5.1(e) Asegurando la disponibilidad de recursos
5.2 Enfoque al cliente
La alta direccién debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinany
se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente
5.3 Politica de Calidad
5.3 (a) La alta direccidn debe asegurarse de que la politica de la calidad es adecuada al
' proposito de la organizaciéon
La alta direccidon debe asegurarse de que la politica de la calidad incluye un
5.3 (b) compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia
del sistema de gestion de la calidad
53(c) La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad proporciona un
marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad
5.3 (d) La alta direccidn debe asegurarse de que la politica de la calidad es comunicada y
entendida dentro de la organizacién
53 (e) La alta direccidn debe asegurarse de que la politica de la calidad es revisada para
su continua adecuacién
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en
las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion.
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la
calidad
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
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La alta Direccidon debe asegurarse de que la planificacion del sistema de gestion
5.4.2 (a) de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en el apartado X
4.1, asi como los objetivos de la calidad

La alta Direccidn debe asegurarse que se mantiene la integridad del sistema de

5.4.2 (b) gestidn de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste. X
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de la organizacion X
5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacién quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que

incluya:
5.5.2 (a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para x
el sistema de gestion de la calidad
5.5.2 (b) Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de x
cualquier necesidad de mejora
5.5.2 (c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en x
todos los niveles de la organizacién
5.5.3 Comunicacion interna
La alta direccidn debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacién
apropiados dentro de la organizacién y de que la comunicacidn se efectua considerando la X
eficacia del sistema de gestion de la calidad.
5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades
La alta direccidn debe revisar el sistema de gestidn de la calidad de la organizacién, a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluacién de las oportunidades de mejoray la X
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.
Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccién X
5.6.2 Informacion de entrada para la revision
5.6.2 (a) La informacién de entrada para la revision por la direccién debe incluir los resultados de «
e auditorias
5.6.2 (b) La informacién de entrada para la revisidn por la direccion debe incluir la «
e retroalimentacion del cliente
562 (c) La informacidn de entrada para la revision por la direccion debe incluir el desempefio de X
e los procesos y la conformidad del producto
5.6.2 (d) La informacidn de entrada para la revision por la direccion debe incluir el estado de las X
e acciones correctivas y preventivas
5.62(e) La informacidn de entrada para la revision por la direccion debe incluir Las acciones de «
e seguimiento de revisiones por la direccion previas
562 (f) La informacién de entrada para la revisidn por la direccién debe incluir los cambios que «
o podrian afectar al sistema de gestién de la calidad
5.62 (g) La informacién de entrada para la revision por la direccién debe incluir las «
©cle recomendaciones para la mejora
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5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revisidn por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones
5.6.3(a) relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus X
procesos

5.6.3 (b) Los resultados de la revisidn por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones «
e relacionadas con la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente

5.6.3(c) Los resultados de la revisidn por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones «
o relacionadas con las necesidades de recursos

N.C: No
Cumple C.P: Cumple Parcial C.T: Cumple Total (definido y documentado)

No Cumple Cumple Parcial Cumple Total
Total 23 9 0
Porcentaje 67,65% 26,47% 0,00%

Tabulacion clausula 5 norma 9001:2008

70,00% -
60,00% A
50,00% -
40,00% -
30,00% A
20,00% A
10,00% - T 4

0,00% T T T

No Cumple Cumple Parcial Cumple Total

Elaborado por: Diego Males
Fuentes: EasySoft S.A

Con la informacion obtenida se ha identificado que no se tiene una planificacion de un
sistema de gestion de calidad, asi mismo que se procura satisfacer las necesidades
del cliente aunque no se tiene registros de haberlo realizado y tenerlo registrado.

De igual manera no se tiene bien definidas las responsabilidades por procesos.
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3.3

Gestion de los recursos.

easysoft’
W T ™

DIAGNOSTICO BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008

Fecha: 04-2013

Clausula

Descripcion

6

Gestion de los recursos

6.1

Provision de recursos

6.1 (a)

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia

6.1 (b)

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos

6.2

Recursos humanos

6.2.1

Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos
del producto debe ser competente con base en la educacién, formacién,
habilidades y experiencia apropiada

6.2.2

Competencia, formacién y toma de conciencia

6.2.2 (a)

La organizacion debe determinar la competencia necesaria para el personal que
realiza trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto

6.2.2 (b)

La organizacion debe cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar
otras acciones para lograr la competencia necesaria

6.2.2(c)

La organizacion debe evaluar la eficacia de las acciones tomadas

6.2.2 (d)

La organizacion debe asegurarse de que su personal es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad

6.2.2 (e)

La organizacién debe mantener los registros apropiados de la educacidn,
formacion, habilidades y experiencia

6.3

Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para

lograr la conformidad con los requisitos del producto.

6.3 (a)

La infraestructura incluye, cuando sea aplicable edificios, espacio de trabajo y
servicios asociados

6.3 (b)

La infraestructura incluye, cuando sea aplicable equipo para los procesos (tanto
hardware como software)

6.3 (c)

La infraestructura incluye, cuando sea aplicable servicios de apoyo (tales como
transporte, comunicacidn o sistemas de informacion)

6.4

Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario
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para lograr la conformidad con los requisitos del producto | | |

N.C: No
Cumple C.P: Cumple Parcial | C.T: Cumple Total (definido y documentado)
No Cumple Cumple Parcial Cumple Total
Total 1 4 7
Porcentaje 8,33% 33,33% 58,33%
Tabulacion clausula 6 norma 9001:2008
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% A
20,00% -
10,00% A
0,00% T T T
No Cumple Cumple Parcial Cumple Total

Elaborado por: Diego Males
Fuentes: EasySoft S.A

Con la informacién obtenida se ha podido concluir que en la empresa se tiene personal

competente en cuanto a formacion, habilidades y experiencias
De igual manera la empresa tiene una infraestructura adecuada que permite el

desempefio de las actividades que estan inmersos en los procesos propios de la

empresa.
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34 Realizacion del producto.

/_'__ ® z
easys oft DIAGNGSTICO BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2008
\n—-—"/

Fecha: 04-2013

Clausula Descripcion

N.C

c.p

C.T

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para
la realizacién del producto.

La planificacién de la realizacién del producto debe ser coherente con los
requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

cuando sea apropiado, lo siguiente:

Durante la planificacion de la realizacidn del producto, la organizacion debe dete

rmina

rl

7.1(a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto.

La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos

7.1
(b) especificos para el producto

Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicién,
7.1(c) |inspecciény ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la
aceptacion del mismo

Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de

7.1 (d) o L
realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar los requisitos especificados por el cliente,

7.2.1(a) |. .. . ) .
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma

La organizacion debe determinar los requisitos no establecidos por el cliente pero

7.2.1 (b) . . ) .
necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido

La organizacidn debe determinar los requisitos legales y reglamentarios aplicables al

2.1
7 (c) producto

La organizacidn debe determinar cualquier requisito adicional que la organizacién

7.21(d
(d) considere necesario

7.2.2 | Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacidn debe revisar los requisitos relacionados con el producto

7.2.2 (a) | Debe asegurarse de que estan definidos los requisitos del producto

Debe asegurarse de que estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos

7.2.2 (b . .
(b) del contrato o pedido y los expresados previamente

Debe asegurarse de que la organizacién tiene la capacidad para cumplir con los

7:2.2(c) requisitos definidos
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Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma

7.23 Comunicacion con el cliente

7.23 (a) La organizacidn debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la «
- comunicacion con los clientes, relativas a La informacién sobre el producto

La organizacidn debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
7.2.3 (b) | comunicacion con los clientes, relativas a las consultas, contratos o atencion de X
pedidos, incluyendo las modificaciones

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

7.2.3 (c) | comunicacién con los clientes, relativas a La retroalimentacion del cliente, incluyendo X
sus quejas
7.3 Disefio y Desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacidn debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

7.3.1(a) Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar las «
e etapas del disefio y desarrollo

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacidn debe determinar la

7.3.1 L. e g s . s
3.1(b) revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo

73.1(c) Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacidon debe determinar las «
e responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo

La organizacidn debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y X
una clara asignacién de responsabilidades

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida

o X
que progresa el disefio y desarrollo
7.3.2 | Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y
mantenerse registros
7.3.2 (a) | Estos elementos de entrada deben incluir los requisitos funcionales y de desempefio X
7.3.2(b) Estos elementos de entrada deben incluir los requisitos legales y reglamentarios «

aplicables

73.2(c) Estos elementos de entrada deben incluir la informacion proveniente de disefios «
e previos similares, cuando sea aplicable

Estos elementos de entrada deben incluir cualquier otro requisito esencial para el

7:3.2(d) disefio y desarrollo

7.3.3 | Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefo y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para la verificacion
respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su
liberacion

Los resultados del disefio y desarrollo deben cumplir los requisitos de los elementos

7:33(3) | e entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3(b) Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionar informacién apropiada y
e para la compra, la produccion y la prestacion del servicio

7.33(c) Los resultados del disefio y desarrollo deben contener o hacer referencia a los «
e criterios de aceptacion del producto

7.3.3(d) | Los resultados del disefio y desarrollo deben especificar las caracteristicas del X
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producto que son esenciales para el uso seguro y correcto

7.3.4 Revision del diseio y desarrollo
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y
7.3.4 (a) | desarrollo de acuerdo con lo planificado para evaluar la capacidad de los resultados
de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y
7.3.4 (b) | desarrollo de acuerdo con lo planificado para identificar cualquier problemay
proponer las acciones necesarias
7.3.5 | Verificacion del disefio y desarrollo
Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de que
los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de
entrada del disefio y desarrollo
Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacidn y de cualquier accion
gue sea necesaria
7.3.6 | Validacion del disefio y desarrollo
Se debe realizar la validacidn del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado
para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos
para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido
Deben mantenerse registros de los resultados de la validacidn y de cualquier accién
que sea necesaria
7.3.7 | Control de los cambios del disefio y desarrollo
Los cambios del diseiio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros
Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y
aprobarse antes de su implementacion
Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de
cualquier accién que sea necesaria
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
La organizacidn debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos
de compra especificados.
El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe
depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del producto
o sobre el producto final.
La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion.
Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacién y la re-evaluacién.
Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier
accion necesaria que se derive de las mismas.
7.4.2 Informacion de las compras
La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
7.4.2 (a) | cuando sea apropiado los requisitos para la aprobacion del producto,
procedimientos, procesos y equipos
7.4.2 (b) La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,

cuando sea apropiado los requisitos para la calificacién del personal
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7.4.2 () La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, «
o cuando sea apropiado los requisitos del sistema de gestidn de la calidad

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra
especificados antes de comunicarselos al proveedor

7.4.3 | Verificacion de los productos comprados

La organizacidn debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de
compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacién debe establecer en la informacién de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
liberacion del producto.

7.5 Produccidn y prestacion del servicio

7.5.1 | Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacidn debe planificar y llevar a cabo la produccidn y la prestacién del servicio bajo
condiciones controladas.

7.5.1(a) Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable la disponibilidad de
e informacion que describa las caracteristicas del producto
7.5.1(b) Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable la disponibilidad de
e instrucciones de trabajo
7.5.1(c) Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable el uso del equipo
e apropiado
7.5.1(d) Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable la disponibilidad y
e uso de equipos de seguimiento y medicion
751 (e) Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable la implementacién
e del seguimiento y de la mediciéon
7.5.1(f) Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable la implementacién
e de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega del producto
7.5.2 | Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

La organizacidn debe establecer las disposiciones para estos procesos,
7.5.2 (a) incluyendo, cuando sea aplicable Los criterios definidos para la revisién y
aprobacion de los procesos

La organizacidn debe establecer las disposiciones para estos procesos,
7.5.2 (b) incluyendo, cuando sea aplicable la aprobacion de los equipos y la calificacidn
del personal

La organizacién debe establecer las disposiciones para estos procesos,
7.5.2 (c) incluyendo, cuando sea aplicable el uso de métodos y procedimientos
especificos

La organizaciéon debe establecer las disposiciones para estos procesos,

7.5.2(d . . .. .
(d) incluyendo, cuando sea aplicable los requisitos de los registros

La organizacién debe establecer las disposiciones para estos procesos,

7.5.2 . . s
(e) incluyendo, cuando sea aplicable la revalidacion
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7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacion del producto

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de toda la realizacion del
producto.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo el control de la organizacidn o estén siendo utilizados por la misma

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes
que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacién
dentro del producto

Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algun
otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacidn debe informar
de ello al cliente y mantener registros

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicidn a realizar y los equipos de
seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos determinados

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicidn debe calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos especificados o
7.6 (a) antes de su utilizacidn, comparado con patrones de medicidn trazables a
patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales
patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracién o la verificacion

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de

7.6 (b) L . . . .
medicion debe ajustarse o reajustarse seglin sea necesario
Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
7.6 (c) medicidn debe estar identificado para poder determinar su estado de X
calibracion
Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
7.6 (d) medicidn debe protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de

la medicion

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
7.6 (e) medicidn debe Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la X
manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento

La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre
cualquier producto afectado

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion

N.C: No
Cumple C.P: Cumple Parcial | C.T: Cumple Total (definido y documentado)
No Cumple Cumple Parcial Cumple Total
Total 5 32 37
Porcentaje 6,76% 43,24% 50,00%
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Tabulacion clausula 7 norma 9001:2008

50,00% -
45,00% -
40,00% -
35,00% -
30,00% -
25,00% -
20,00% -
15,00% -
10,00% -
5,00% -
0,00% T T f
No Cumple Cumple Parcial Cumple Total

Elaborado por: Diego Males
Fuentes: EasySoft S.A

Con la informacién obtenida se ha podido identificado que se desarrolla los procesos
de una manera informal, ya que no se tiene definidos y no se tiene un plan de carrera,

se cuenta con documentacion referente al desarrollo de los aplicativos

De igual manera se realiza seguimiento de los cambios que se realiza, asi como del

versionamiento, requisitos, de cada uno de los productos.

3.5 Medicion, analisis y mejora.

/—F—_ & <
e asy S oft DIAGNOSTICO BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008
\-_.-/

Fecha: 04-2013

Clausula Descripcion | N.C. C.P. | C.T.
8 Medicion, analisis y mejora
8.1 Generalidades
8.1(a) | La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, | | X |
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medicidn, analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad con los
requisitos del producto

8.1(b)

La organizacidn debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicidn, analisis y mejora necesarios para asegurarse de la conformidad del sistema
de gestion de la calidad

8.1(c)

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicidn, analisis y mejora necesarios para mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestién de la calidad

8.2

Seguimiento y medicion

8.2.1

Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion

Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion

8.2.2

Auditoria interna

8.2.2 (a)

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir declaraciones
documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad es conforme
con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta Norma Internacional y
con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la
organizacion

8.2.2 (b)

La organizacidn debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
determinar si el sistema de gestion de la calidad se ha implementado y se mantiene
de manera eficaz

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el estado y
la importancia de los procesos y las dreas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas.

La documentacion del sistema de gestidn de la calidad debe incluir Los documentos,
incluidos los registros que la organizacidn determina que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y la metodologia

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer
los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados

Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacidn de las acciones tomadas y
el informe de los resultados de la verificacion.

8.2.3

Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad.

Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente

8.24

Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo.
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Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacidn X

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto
al cliente

8.3

Control del producto no conforme

La organizacidn debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos del
producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados

8.3 (a)

Cuando sea aplicable, la organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una
0 mas de las siguientes maneras tomando acciones para eliminar la no conformidad X
detectada

8.3 (b)

Cuando sea aplicable, la organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una |
0 mas de las siguientes maneras autorizando su uso, liberacidén o aceptacion bajo concesion
por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente

8.3(c)

Cuando sea aplicable, la organizacidn debe tratar los productos no conformes mediante una
o0 mas de las siguientes maneras tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista X
originalmente

8.3 (d)

Cuando sea aplicable, la organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una
0 mas de las siguientes maneras tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o
potenciales, de la no conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de
su entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

8.4

Analisis de datos

8.4 (a)

La organizacidn debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestidn de la calidad y para evaluar dénde puede realizarse la
mejora continua de la eficacia del sistema de gestidn de la calidad

El andlisis de datos debe proporcionar informacién sobre la satisfaccion del cliente

8.4 (b)

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre la conformidad con los requisitos
del producto

8.4 (c)

El anélisis de datos debe proporcionar informacién sobre Las caracteristicas y tendencias de
los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones X
preventivas

8.4 (d)

El analisis de datos debe proporcionar informacidn sobre los proveedores X

8.5

Mejora

8.5.1

Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la
direccién

8.5.2

Accion correctiva

La organizacidn debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con objeto de
prevenir que vuelvan a ocurrir

8.5.2 (a)

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para revisar las
no conformidades (incluyendo las quejas de los X
clientes)
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8.5.2 (b) Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para
- determinar las causas de las no conformidades
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para evaluar la
8.5.2 (c) | necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a
ocurrir
8.5.2 (d) Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para
e determinar e implementar las acciones necesarias
852 (e) Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para registrar
e los resultados de las acciones tomadas
8.5.2 (f) Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos «
e para revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas
8.5.3 Accion preventiva
La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia.
8.5.3 (a) Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
o para determinar las no conformidades potenciales y sus causas
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
8.5.3 (b) para evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no X
conformidades
8.53(c) Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
e para determinar e implementar las acciones necesarias
8.5.3 (d) Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos «
e para registrar los resultados de las acciones tomadas
853 (e) Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos «
e para revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas
N.C: No
Cumple C.P: Cumple Parcial | C.T: Cumple Total (definido y documentado)

No Cumple Cumple Parcial Cumple Total
Total 16 20 2
Porcentaje 42,11% 52,63% 5,26%

Tabulacion clausula 8 norma 9001:2008
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Elaborado por: Diego Males
Fuentes: EasySoft S.A

Con la informacién obtenida se ha podido concluir que en EASYSOFT se trabaja sobre
niveles de cumplimiento pero no se tiene conocimiento del nivel de satisfaccion de los

clientes, de igual manera no se tiene acciones preventivas en su operacion.

De igual manera no se tiene auditorias de calidad, para dar seguimiento a las

debilidades que se tiene en los procesos.

Con el diagnostico realizado a la empresa se ha logrado detectar cada una de los
procesos Yy verificar sus puntos fuertes, debilidades y los mismos si cumplen con la
norma 1SO 9001: 2008.

La informacién recogida es muy importante para realizar el disefio de un sistema de
gestidn de calidad y para que cada dia se vaya fortaleciendo mas.

Para EasySoft es muy importante llegar a tener un sistema de gestion de calidad ya
gue le ayudaria de a organizarse de mejor manera y distribuir sus actividades y tares

dando responsabilidad a su personal.

Por lo que en el siguiente capitulo se definira el disefio de un sistema de gestion de

calidad para la empresa basado en la norma ISO 9001: 2008
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DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD



1. Introduccién.

En la actualidad uno de los principales retos que enfrentan las empresas, es lograr la
permanencia en el mercado y aumentar su competitividad, para lo cual se ha hecho
cada vez mas necesario plantear estrategias que les permita adaptarse a los cambios
tanto en el mercado en el que se encuentran situados y también en los gustos y

caprichos de sus clientes.

Por lo que se ha hecho indispensable la incorporacién de un Sistema de Gestién de la
Calidad, que le permitird establecer elementos diferenciadores respecto a
competencia, a mas de un reconocimiento oficial entorno a la calidad como lo es la
certificacion bajo la norma ISO 9001: 2008

El disefio de un Sistema de Gestién de calidad es acorde a las necesidades de cada

una de las empresas.

Para el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad se tiene entre los punto mas
principales el determinar el alcance para después desarrollar la politica de calidad, se
debe establecer los requerimientos del cliente, hay que identificar los procesos y su

secuencia, definir autoridades y responsabilidades, entre otros.

La misma empresa es un importante factor del cambio econdmico y social. Los paises
mas evolucionados no son los que tienen mas y mejores recursos naturales, sino los

gue tienen mas y mejores empresas.

La empresa ha sido siempre una organizacion humana concebida para coordinar el

talento y los esfuerzos de las personas.
En la actualidad el factor mas importante es la capacidad que tienen sus personas de

organizarse para trabajar eficazmente. Y esta capacidad requiere saber, es decir,

poder detectar las necesidades de los demas clientes.
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EasySoft S.A desea desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad que le permita
mejorar su desempefio asi como tener una ventaja competitiva dentro del mercado

donde ofrece sus productos.

2. Modelo para el disefio del SGC.

EasySoft S.A para su Sistema de Gestidn de Calidad se basara en algunos pasos que

son elementales para que el sistema se cumpla satisfactoriamente.

Diagnédstico Institucional I:“> Responsable de la Calidad

o

Compromiso de la Direccién

Mejora Continua S G

Gestién del Cambio

Identificacion de Procesos

Certificacion Levantamiento de

Documentacion

7 N
A /
Hpet

Auditorias Internas <):| Puesta en Practica

3. Realizacion del SGC.

3.1 Compromiso de la direccién.
Para el presente proyecto de mejora en la calidad, los directivos de EasySoft S.A se
comprometen y forman parte activa en él, asi como también se informan y capacitan
sobre la calidad, la normativa 1SO y aseguran del cumplimiento de los objetivos

planteados y que el Sistema concluya de acuerdo a lo planificado.

Si la direccién de EasySoft no tiene un compromiso serio, el Sistema de Gestion de
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Calidad no seria posible, ya que es necesario que todas las actividades que se
realicen para la ejecucion del sistema se vean respaldas durante el disefio,

implementacion y desarrollo de los procesos.

En la Norma 1SO 9001:2008, se expresa claramente la responsabilidad y funciones,

gque dentro de la calidad, tiene la direccién de la empresa.

3.2 Diagnostico institucional.

Antes de empezar a disefiar un sistema de gestion de calidad es necesario conocer la
situacion de partida de la empresa. Esto permite conocer los problemas reales y

disefiar un sistema de gestién de la calidad mas ajustado a la realidad

El diagndstico estratégico aplicado a EasySoft, permitird determinar la situacién actual
de la organizacion y se podra tener un conocimiento de aquellos puntos en donde la
empresa necesita mejorar y asi estar acorde a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

Culminada la etapa de recoleccion de informacién y su analisis respectivo se
determin6é que es necesario disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en
los requisitos de la norma 1SO 9001:2008, ya que actualmente cumple parcialmente

los requisitos propuestos la empresa

3.3 Responsable de calidad.
Para la aplicacion de la calidad en una empresa es necesaria una persona con
experiencia en proyectos similares, y altamente motivado y esta persona no serd la
misma que asuma posteriormente la responsabilidad sobre el sistema de gestion de

calidad.

Debe existir por otro lado un responsable que dirija dia a dia las cuestiones

relaciondas con la calidad.
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Por lo que se debe nombrar a una persona como el Responsable de calidad, quien
desempenfiara las funciones de control y direccién del SGC.

Su mision serd orientar y movilizar la organizacion hacia los valores expresados en la
Politica de Calidad, para lo cual debe utilizar los instrumentos que pone a su

disposicién el sistema de gestion de la calidad.

La persona debera tener una excelente reputacion dentro la empresa, ademas debera
contar con una capacidad de liderazgo superior y ser igualmente un excelente

comunicador y un colaborador incansable.

Deberéa estar formado en el tema de la Calidad, dominar todo lo necesario sobre la
normativa 1ISO y los Sistemas de Calidad.

3.4 Politica de calidad.

La Politica de Calidad de EasySoft establece los objetivos de calidad que deben ser
alcanzados, organiza los recursos materiales y humanos para llegar a cumplirlos,
sefiala los métodos de desarrollo de las actividades, verifica el nivel de cumpliendo

gue la organizacion ha logrado.

EasySoft es una empresa dedicada al Desarrollo y Comercializacion de Soluciones
Informéticas, garantiza la calidad de sus productos de software, comprometido con el
medio ambiente, asi como también brindando al cliente interfaces amigables, sistemas
manejables, resultados confiables, confidencialidad de la informacion y disponibilidad

cuando se la requiera.
Para la consecucién de la politica de calidad la presidencia de EasySoft, ha dado

apertura a los lineamientos para la consecucion del Sistema de Gestién de la Calidad

los cuales son:
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= Satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes

= Conservar una imagen empresarial sélida e integral.

= Capacitar continuamente al personal de la empresa

= Cultivar en las areas de la empresa una cultura de mejora continua.
Con estos lineamientos se ha definido la Politica de Calidad
Que los productos de software ofrecidos a los clientes, sean de ultima
tecnologia como ventaja competitiva e integral, para multiples entornos que
permita gestionar la informacién y el conocimiento de las organizaciones, con el
objetivo de optimizar sus procesos de negocio y servicio tanto a nivel de interno
como hacia sus clientes, proveedores y demas entidades involucradas en su
actividad, generado productividad

35 Objetivos de SGC.

EasySoft tiene los objetivos de calidad definidos y estructurados de tal forma que sea

posible su entendimiento y cumplimiento.

Para la realizacion de los objetivos de calidad se ha considerado todos los niveles en

la empresa, para una buena marcha en la empresa.

De igual manera se ha estudiado y analizado los requisitos de productos de software
gue tiene cada uno de los clientes.- En todo momento es importante tener en cuenta a
las partes interesadas, con el objetivo de contar con un enfoque méas amplio y

encaminado de la gestion que se tiene en la empresa.

Los objetivos de Calidad se despliegan a toda la organizacién ya que involucran a los

procesos que se llevan en la empresa EasySoft
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Objetivos de Calidad de EasySoft

= Evaluar y determinar el desempefio operacional

= Cumplir con los estandares especificados para el producto terminado y

documentado tanto en las especificaciones técnicas y funcionales.
= Cumplir con las actividades del Sistema de Gestiéon de Calidad.
= |ncrementar el posicionamiento en el mercado.
= Tener personal capacitado y competitivo

= Mantener un mejoramiento continuo con el fin de la satisfaccion de los

clientes en todos los aspectos
3.6  Gestion del cambio.
Dentro de la Norma ISO 9001 se especifica que el personal de la empresa debe recibir
una formacién adecuada, en el momento inicial es fundamental formar al personal

directivo y técnico encargado de disefar y poner en marcha el sistema.

Las empresas que adoptan un sistema de calidad, deben dar a conocer a todo el

personal de una forma adecuada para captar su atencion y despertar su interés.

Los trabajadores deben concientizarse en un enfoque de la norma para lograr un

correcto funcionamiento del sistema y la satisfaccion de los clientes.
Es necesario de igual manera tener un correcto ambiente interno con las relaciones
humanas claras para una mejor aceptacion de un Sistema de Gestién de Calidad en

las operaciones de la empresa.

El personal de EasySoft debe conocer los objetivos del Sistema de Gestion de
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Calidad, de los beneficios que tendran y acostumbrarse a realizar todo con calidad de

manera sencilla, practica y efectiva.

Para desarrollar un SGC eficaz, es necesario que todo el personal de EasySoft tenga
una capacitacién previa para aprender lo referente a calidad, analizar la norma y
enterarse de temas que le afectaran directamente tales como la documentacion del
sistema, certificacibn, mejora continua, eliminacion de no- calidad, gestion de

procesos, entre otros.

El nivel directivo y gerencial de la empresa y seran los encargados de incentivar al
personal que esta bajo su cargo a cumplir con sus labores dentro de una cultura

basada en la calidad dentro de la empresa.

3.7 Identificar los procesos.

Dentro de los principios de la calidad se tiene el enfoque basado en proceso, por lo
cual es tan importante para la empresa para mejorar las actividades y permitira
alcanzar las metas planteadas al considerar las actividades agrupadas entre si,
aportando valor entre si, y al mismo tiempo ejerciendo control sobre las mismas para

tener al final un producto bien realizado.

Para la empresa EasySoft el enfoque por procesos lo comprende como la
identificacion de los procesos necesarios para el sistema de gestién de calidad y la
determinacion de la secuencia e interaccion entre ellos, descripcién de cada uno de
los procesos y definicion de responsabilidades.

3.8 Levantamiento de la documentacion.

La documentacion del sistema debe ser &gil y facil de utilizar, es adaptarlo a la

documentacion existente y no burocratizar el sistema haciéndolo ineficiente.
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3.9 Manual de Calidad.

El Manual de Calidad constituye el primer nivel de la documentacion del Sistema de
de Gestion de la Calidad.

El Manual de Calidad es un documento donde se especifican la mision y vision de una
empresa con respecto a la calidad asi como la politica de la calidad y los objetivos, da
conocimiento de la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad, es un documento

publico si la empresa lo desea.

En el manual de Calidad de la empresa se establece como dar cumplimiento a los
puntos que marca la Norma ISO 9001:2008 y de €l se debe instruir el uso a cada uno

de sus equipos, sobre el Procedimientos, Formatos. etc.

Debe estar estructurado de la forma mas adecuada para facilitar su divulgacion,

comprension, implantacion y mejora.

En términos generales, el manual de Calidad de EasySoft se orienta al cumplimiento

de lo siguientes:

= Categorizar como una herramienta para la comunicacién y la

transmision de la informacion.

= Aportar de evidencia para la verificacion de que lo planificado se ha

cumplido.

El Manual de la Calidad es un documento donde se menciona con claridad lo que hace
la organizacion para alcanzar la calidad mediante un sistema de Gestion de la Calidad
adoptado.

3.10 Manual de procesos y procedimientos.

Son documentos que detallan la actuacion y proporcionan una informacion mas
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completa sobre el sistema de gestion de la calidad, las responsabilidades, funciones y
responsables.

Un procedimiento documentado implica que el procedimiento esta establecido,

documentado, implementado y mantenido.

La norma ISO 9001 exige procedimientos documentados, pero queda a criterio de la
organizaciéon la necesidad de definir otros documentos escritos, ya que pueden
requerirse otros procedimientos documentados para gestionar procesos necesarios

para el funcionamiento eficaz del sistema de gestion de la calidad.

Los 6 procedimientos por la norma 1SO 9001:2008 son:

Control de los documentos

= Control de los registros

= Auditoria interna

= Control del producto no conforme

= Accidn preventiva
= Accién correctiva

Para el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad es necesario
identificar los procesos y procedimientos involucrados en todas las actividades de la
organizacion para lo cual se desarrolla un Manual de Procesos y Procedimientos para

todas las areas.

Es necesario establecer tantos procedimientos generales y especificos como sea

necesario para garantizar la eficacia y eficiencia del SGC.
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3.11

Puesta en préctica.

En este punto se debe definir lo necesario para el Sistema de Gestion de Calidad,

entre lo cual se tiene lo siguiente:

3.12

Tareas, responsabilidades y calendarios.

La gestién del personal en el despliegue de las estrategias que se
definan y en la gestién de los recursos ofrecera una visiébn de los

procesos clave.
EasySoft debe analizar qué recursos no estan siendo utilizados para
alcanzar los resultados, cuales no contribuyen a los resultados y cuales

son necesarios pero no estan disponibles.

Actividades de mejora de la calidad, la participacion activa de todos y

cada uno de los integrantes de la empresa.

Se debe poseer registros, plantillas y documentos que son necesarios

para controlar que esté de acuerdo a la Norma

Auditorias internas.

Para determinar no conformidades, desviaciones, y oportunidades de mejora, se

realizara auditorias con lo cual la empresa seguird en continua mejora

Se puede realizar auditorias de &reas, departamentos o hacer auditorias globales a

toda la empresa.

La auditoria interna es importante en la evaluacion del nivel de la efectividad del

sistema o del nivel de madurez del desempefio adquirido.
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Las auditorias internas serdn establecidas en un documento en el que se define el

calendario anual que debe ser aprobado por los directivos de la empresa.

EasySoft tiene personal capacitado para realizar auditorias y para afrontar una

auditoria.

Para que exista eficacia en una auditoria, es fundamental que los auditores se limiten

al ambito de la auditoria y no atribuirse otros.

3.13 Obtencién de certificacion.
La obtencion de una certificacion es importante para la empresa, para ser competitivo,
lo que evidenciaria que la empresa trabaja bajo estandares de calidad, y permitira

comercializar sus productos de mejor manera y elevar la participacion en el mercado.

Cuando el Sistema esté en marcha, al menos durante cuatro meses, es el momento

de solicitar la auditoria de certificacién a un organismo competente y reconocido.
Para lograr una certificacion es necesario adoptar una gestion por procesos, gestionar
el conocimiento y las competencias, tener un sistema para satisfacer al cliente, liderar
el equipo de trabajo, tener un buen sistema de comunicacion, capacitacion de
personal, buen ambiente de trabajo.

3.14 Documentacion de SGC de EasySoft.

Documentacion General

En la clausula 4.2.1 de la Norma ISO 9001:2008, la documentacién del sistema de

Gestion de la calidad debe incluir:
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Politica y Objetivos de Calidad

Se han establecido la Politica y Objetivos de Calidad y se encuentran

declarados en el apartado 1.4 y 1.5 del Manual de Calidad.

Manual de Calidad

El Manual de Calidad cuya estructura cumple con los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008

Manual de Procesos y Procedimientos

Los procesos y procedimientos de la empresa se encuentran detallados en el
Manual de Procesos y Procedimientos.

Documentos del SGC
Los formatos y/o formularios que son propios de la empresa y son utilizados

para llevar los registros de las actividades que se realizan dentro de la

empresa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



Conclusiones

Al realizar el diagnostico a la empresa EasySoft, se encontr6 que el cumplimiento de
los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 era medio, por lo que el disefio de un
Sistema de Gestion de la Calidad permitiera cumplir con todas las disposiciones de la

Norma y tener de mejor manera sus procesos e interacciones.

Los requisitos exigidos por la Norma 1SO 9001:2008 en cuanto a documentacion, han

sido cumplidos.

Se establecié un Manual de Calidad que incluye la Politica de Calidad, los Objetivos

de Calidad, su alcance y exclusiones considerando las particularidades de la empresa,

El disefio del SGC fue fundamentado en un enfoque por procesos, estableciéndose asi

como documento de apoyo un Manual de Procesos y Procedimientos de la empresa.

El disefio del SGC es adecuado para la empresa y tanto los documentos como los

registros y formatos ya forman parte de las actividades y operaciones.

La hipotesis planteada en el plan de proyecto ha sido demostrada, por cuanto el
disefio de SGC realizado para la empresa EasySoft SA ha incrementado y mejorado el
desempefo de sus procesos y uso de recursos, generando asi una cultura hacia la

calidad.

Recomendaciones

Es recomendable capacitar a todo el personal sobre el Sistema de Gestién de Calidad
con el objetivo de su participacion y compromiso para el cumplimiento dentro del

Sistema de Gestion de Calidad.

De igual manera de debe dar a conocer al personal sobre la Norma 9001:2008 en la

gue se base el Sistema de Gestidén de Calidad.
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El disefio es una de las etapas para tener un Sistema de Gestidén de Calidad, después

se podra definir para realizar su estabilizacion y posteriormente la certificacion.
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Identificacion de procesos estratégicos, claves y de soporte

En la empresa se han identificado los siguientes procesos

Estratégicos: Planeacion Estratégica

Revision General

Claves Atencion al Cliente.
Control de Calidad.
Desarrollo de Producto.
Implantacion de los productos en los clientes.

Ventas.

Soporte Sistema de informacion CashManagement

Recursos Humanos

Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS
—_—
N S
E A
c T
Procesos AL > Revisién General |
E Estratégicos Elizglen R s
| F
D A
A : = €
Procesos J Implantacién de )
D | claves Cliente »——plos productos en ®
E Los clientes
s Ventas D X
‘Gestion de Calidad Desarrollo del D
D del producto — producto E
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Diagramacion de procesos

La Diagramacion de Procesos de los procesos clave de la organizacion ha sido

desarrollado y organizado bajo las siguientes consideraciones:

1. Objetivo
Realizar el levantamiento de informacién su andlisis y diagramacion de los

procesos que rigen las actividades diarias de la empresa.

2. Alcance
Contiene la elaboracion de la ficha resumen de Proceso de cada un de los

procesos claves antes descritos.

3. Descripcidn de cédigo
Para la codificacién de procesos descritos y a los procedimientos a los que se

hacen referencia.

PR-XX.xX

PR: Procesos

XX: Numero de Proceso Ej. 01
XX: Numero de Procedimientos Ej. 02
4. Glosario

Definicion de los términos utilizado dentro de este documento que tiene por

objetivo facilitar su comprension
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/ﬂ*“_ Codigo: OP-01 Pagina: 1
& MAPA DE VERSION FECHA
e a SYSOft OBJETIVOS POR 1.0 04-Abril-2013
Y PROCESO
Cédigo |Proceso Propietario Indicador Objetivo
PR-01 |Atencion al cliente Rep. Atencién al # Quejas o Reclamos
cliente por producto Ayudar a nuestros
clientes a hacer el
TMR(tiempo de mejor uso nuestros
Respuesta a productos
consultas) proveyéndoles
asistencia técnica vy
NSU(Fabulacion de | funcional para sus
Encuestas) consultas,
requerimientos o
problemas
PR-02 | Control de Calidad Responsable de # Errores detectados
Control de calidad por cliente Garantizar que el
producto final cumpla
# errores detectados | los estdndares de
por calidad exigidos por
Control Calidad nuestros clientes
mediante la deteccién
#horas duracion de | de problemas
control de calidad por | potenciales.
version
PR-03 | Desarrollo del Responsable de # Errores Reportados
producto Desarrollo Analizar, disefiar y
% Error Reportados | gestionar Software de
por Versién calidad que sirva para
cumplir con los
Eficiencia requerimientos del
Programador Cliente.
PR-04 | Implementacion del | Responsable del # Implementaciones
producto area de por versién Implementar las
implementaciones soluciones tecnoldgicas
% Implementaciones | de acuerdo a as
por versién necesidades del cliente
# Horas promedio
por Version
ELABORADO FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA
Ing. Diego 04-abril-2013 Ing. Carlos | 18-Abril-2013 Ing. Carlos 23-Abril-2013
Males Vega Vega
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u PROCESO
PROCESO: PROPIETARIO:
ATENCION CLIENTE Responsable de Atencién al Cliente

MISION: Ayudar a nuestros clientes a hacer el mejor uso nuestros productos proveyéndoles asistencia
técnica y funcional para sus consultas, requerimientos o problemas.

ALCANCE

Inicio: Identificacion del Cliente y de su Solicitud.

Fin: Entrega de Informacion al Cliente (Interno o Externo)

ENTRADAS: Informacion del Cliente, Solicitud de Pedido, Nimero de Ticket

PROVEEDORES: Cliente, Control Calidad, Ventas

SALIDAS: Informacién al Mercado, Informacioén al cliente sobre una solicitud hecha, Reporte de Error a
Control de Calidad, Solicitud de Nueva funcionalidad a Desarrollo de Sistemas, Solicitud de Implantacion de

Producto.

CLIENTES:

Cliente, Control de Calidad, Desarrollo de Sistemas, Implementacion del Producto

DETALLE DE ACTIVIDADES

Descripcion

Responsable

Recursos

Identificar Cliente
Ingresar Solicitudes.

Atender Requerimiento del Cliente

Asignar Tickets para Control Calidad, Desarrollo
Implementacién del producto.

Entregar Indicaciones sobre funcionalidad al

Analista At.Cliente
Analista At.Cliente
Analista At.Cliente
Analista At.Cliente

Analista At.Cliente

Pc, Sist. de Gestion.
Pc, Sist. de Gestion
Pc, Sist. de Gestion
Pc, Sist. de Gestion, e-
mail

Pc, Sist. de Gestion

cliente.
Entregar Informacion de la organizacion o el Analista At.Cliente Pc, Sist.de Gestion, e-
producto util para el cliente. mail, fax
PARAMETROS DE MEDICION
Indicadores Férmula Frecuencia | Estandar | Responsable
# Quejas o0 Reclamos # quejas o reclamos por Mensual 43 Responsable
por producto producto de At. Cliente.
TMR(tiempo de Mensual 6.8 Responsable
Respuesta a consultas) | #Minutos total/ # consultas de At. Cliente
NSU(Fabulacién de Semestral 5.0 Responsable
Encuestas) > (Puntaje Encuestas)/ Maximo de At. Cliente
puntaje alcanzable
DOCUMENTACION
Procedimientos Registros
PR-01.03 Procedimiento de Registro de Incidentes Ticket de Nuevos Requerimiento
Ticket de Error Reportado
Ticket de Implementacion
Ticket de Entrega de Informacién
ELABORADO FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA
Ing. Diego 04-abril-2013
Males
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VERSION FECHA
FICHA RESUMEN
PROCESO 04-Abril-2013

PROCESO:

CONTROL DE CALIDAD

PROPIETARIO:
Responsable de Control de Calidad

MISION: Deberas garantizar que el producto final cumpla los estandares de calidad exigidos por nuestros
clientes mediante la deteccion de problemas potenciales.

ALCANCE

Inicio: Con la Solicitud de error detectado
Con la solicitud de Control de Calidad de Requerimiento realizado o corregido.

Fin: Cuando se ha verificado el perfecto funcionamiento de las solicitudes entregadas a
Control de Calidad.

ENTRADAS: Solicitud de Control de Calidad del producto

PROVEEDORES: Desarrollo del producto, Atencion al Cliente

SALIDAS: Solicitud de Correccion de Errores, Tickets verificados.

CLIENTES: Atencién al Cliente, desarrollo del producto.

DETALLE DE ACTIVIDADES

Descripcion

Responsable

Recursos

- Reproducir errores

-Receptar Solicitudes de errores reportados

- Verificar que errores corregidos por
desarrollo tenga un éptimo funcionamiento

Resp.
Resp.
Resp.

Control de Calidad
Control de Calidad
Control de Calidad

Pc
Pc; servidores, Base Datos
Pc; servidores, Base Datos

- Realizar Pruebas Integrales de Versiones. Resp. Control de Calidad Pc; servidores, Base Datos
- Realizar solicitudes de correccion de error Resp. Control de Calidad Pc, listas de verificacion
a Desarrollo.
Preparar documento “release” de version Resp. Control de Calidad Pc; Ms Word
liberada.
PARAMETROS DE MEDICION
Indicadores Férmula Frecuencia Estandar
# Errores detectados # Errores Reportados Semestral 6
por cliente
# errores detectados # errores detectados por mensual 15
por Control Calidad
Control Calidad
#horas duracion de control de semestral 35
#horas duracion de calidad por version
control de calidad por
version
El responsable de los indicadores seré el Responsable de Control de Calidad.
DOCUMENTACION
PROCEDIMIENTOS REGISTROS

PR-02.01 Lista de Verificacion de Control de

-Ticket de solicitud Para Correccién de error.

Calidad. -Listado de Tickets Verificados.

ELABORADO FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA
Ing. Diego 04-abril-2013
Males
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PROCESO:

DESARROLLO DEL PRODUCTO

PROPIETARIO:
Responsable de Desarrollo

MISION: Analizar, disefiar y gestionar Software de calidad que sirva para cumplir con los requerimientos del

Cliente.

Inicio: Con la Solicitud de nuevo Requerimiento.

ALCANCE Con la Solicitud de correccion de Error.

Fin: Con la asignacion a control de Calidad de los requerimientos solicitados.

ENTRADAS: Solicitud de Nuevo Requerimiento, Solicitud de Correccion de Error

PROVEEDORES: Control de Calidad, Atencion al Cliente

SALIDAS: Solicitud de Control de Control de Calidad, Software listo para control de Calidad.

CLIENTES: Atencion al Cliente, Con

trol de Calidad.

DETALLE DE ACTIVIDADES

Recursos

Descripcion Responsable

-Realizacion de Documento de Responsable de

Especificaciones y Estimaciones de Tiempo Desarrollo

- Asignar requerimientos al programador Responsable de

responsable Desarrollo

- Revisar Documento de Especificaciones Resp. de Desarrollo,
Programador

- Construir los nuevos requerimientos. Responsable

- Documentar Requerimiento Programador

- Realizar Pruebas Alfa y Beta y de Responsable

Integracion Programador
Responsable
Programador
Responsable

Pc, Ms Word, Ms Project

Pc

Pc, Ms Word, Ms Project
Pc, Servidor Base

Datos, Software Desarrollo
Pc, Ms Word

Pc, Servidor Base Datos.

PARAMETROS DE MEDICION

Indicadores

Férmula Frecuencia

Estandar

# Errores Reportados # Errores

Reportados Semestral

% Error Reportados por | (# Errores repot. por version ) Semestral

8

BT=8%, STE=42%

Version #total errores EE=50 %
Eficiencia Programador | (# lineas de codigo escritas ) Mensual 26
Horas de desarrollo
El responsable de los indicadores serd el Responsable de Desarrollo
DOCUMENTACION
PROCEDIMIENTOS REGISTROS

Especificaciones.

Documento de Estandares de Programacion.
Documento de Estandares de Interfaz Grafica.
Documento de Estandares para disefio de

Ticket de solicitud Para control de Calidad.
Documento de Especificaciones.
Modelo de Base de Datos

ELABORADO FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA
Ing. Diego 04-abril-2013
Males
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PROCESO: PROPIETARIO:
IMPLEMENTACION DEL PRODUCTO Responsable del Are de Implementaciones

MISION: Implementar las soluciones tecnolégicas de acuerdo a as necesidades del cliente.

Inicio: Con la Solicitud de Implementacion

ALCANCE

Fin: Acta de Aceptacion del Producto

ENTRADAS: Solicitud de Implementacion.

PROVEEDORES: Servicio al Cliente

SALIDAS: Producto, Acta de aceptacion del producto

CLIENTES: Cliente

DETALLE DE ACTIVIDADES

Descripcion Responsible Recursos
-Elaborar y analizar las Plantillas de negocio del cliente | Resp. A. Implementacién. Pc, Ms Excel
-Analizar Factibilidad de Instalaciones en base a los Analista de implementacion
prerrequisitos de hardware software del cliente.
-Instalar el Producto. Analista de implementacion
-Cargar Informacion al sistema. Analista de implementacion Pc, MsExcel.
-Capacitar sobre el Producto. Analista de implementacion | Laptop, Infocus.

PARAMETROS DE MEDICION
Indicadores Formula Frecuencia Estandar

# Implementaciones por | # implementaciones por Trimestral BT=12, STE=3,
version versiones (BT,STE, EE) EE=1
% Implementaciones (# implement. por version ) Semestral BT=75%, STE=19%
por Version #total implementaciones EE=6 %
# Horas promedio por (# implement. por version ) Semestral BT= 3 Horas, STE= 30
Version numero de implementaciones Horas, EE =50 Horas

El responsable de los indicadores seran los Responsables Implementacion y de Soporte.

DOCUMENTACION
PROCEDIMIENTOS
PR-04.01 Procedimiento de Instalacion.
PR-04.02 Procedimiento para Disefio y Evaluacion
de Plantillas.
PR-04.03 Procedimientos para Capacitacion

REGISTROS
Ticket de Implementacion

ELABORADO FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA
Ing. Diego 04-abril-2013
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PROCESO: PROPIETARIO:
VENTAS Responsable de Ventas.

MISION: Satisfacer las necesidades de Soluciones Informaticas de Atencion al cliente con productos que
utilizan tecnologia de punta, precios competitivos, buen servicio y soporte técnico especializado.

Inicio: Con la realizacién de contacto inicial con el Cliente

ALCANCE

Fin: Solicitud de Implementacion hacia Atencion al cliente.

ENTRADAS: Informacion del cliente(contacto).

PROVEEDORES: Mercado, Cliente.

SALIDAS: Solicitud de Implementacion , pro forma

CLIENTES: Cliente, Atencion al Cliente.

DETALLE DE ACTIVIDADES

Descripcion Responsable Recursos
-Realizar contacto Inicial con el cliente Responsable Ventas. Pc
- Programar Cita con el cliente. Responsable Ventas. Pc; Servidores, Base Datos
- Realizar Demostracién del producto Responsable Ventas. Pc; Demo del Producto
- Construir la proforma. Responsable Ventas. Pc
- Realizar solicitudes de implementacion. A Responsable Ventas. Pc.
Atencion al cliente.
- Prepara Reajustes a las preformas. Responsable Ventas. Pc.
PARAMETROS DE MEDICION
Indicadores Formula Frecuencia Estandar
Porcentaje de Licitaciones Ganadas Semestral 0.6
Licitaciones Ganadas Total de Licitaciones
Porcentaje de Monto Monto Obtenido Semestral 2.0
obtenido Monto Cotizado
Comisiones y Ventas Comisiones Anual 0.45
Ventas
Ingresos por Ventas Ingresos por ventas Anual $89.000,00
El responsable de los indicadores sera el Responsable Ventas.
DOCUMENTACION
PROCEDIMIENTOS REGISTROS
-Ticket de solicitud Para Implementacion.
- Proforma.
- De ser el Caso Proforma con reajustes.

ELABORADO FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA
Ing. Diego 04-abril-2013
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HISTORIA DE EASYSOFT

Hac_:iendo His’coria

3\

* Nace Easysoft SA, fruto de la union de capitales de distinguidos personajes que se formaron
profesionalmente en instituciones de prestigio en el ambito financiero del pais

/
o 4 4 S
» Inicia la comercializacion del producto EasyCashmanagement® en el Ecuador y a la fecha tiene el mayor
posicionamiento en el mercado financiero eécuatoriano.
« Existen alrededor de 25.000 empresas nacionales e internacionales usuarias de la aplicacion.
V.
N
» « Se desarrollaron otros productos derivados del EasyCashmanagement®, que hasta el momento son
ofertados a nuestro mercado objetivo: EasyVTC, EasyTicket, EasyFactoring Electrénico, EasyFacturacion,
EasyProveedores, entre otros.
v
» EasySoft participo de la licitacion para Centro de Procesos IATA Ecuador (International Air Transport y

Association), el mismo que fue adjudicado a la compania y se mantiene en operacion hasta la fecha. Los
productos otertados son:

« BSP (Billing and Settlement Plan) Internacional y Domeéstico.

» CASS (Cargo Accounts Settlement System) S

,,; /_
easysoft

- Haciendo His’corié..

» - »

* Resultado de negociaciones que se realizaron con un importante grupo Financiero local, la empresa
Easysoft S.A, decide vender un porcentaje de participacion accionaria de la misma, participacion que se
mantiene hasta inicio del afio 2008, en que el grupo Financiero decide vender sus acciones por razones
regulatorias J

» Unimportante grupo financiero del Ecuador, contratd los servicios de tecnologia v operaciones a la
empresa TCS Tata Iting Services, ésta reconocida consultora evalud nuestro sistema, que ya venia
funcionando en el grupo financiero y ratifico la continuidad de su funcionamiento. EasySoft celebro la

2008 firma del contrato para desarrollar las interfaces para que el sistema opere con el Core bancario BANCS y

+ EasySoft S.A. tiene una importante participacion en el mercado, siendo sus principales clientes: Banco
Pichincha, Banco de la Produccion, Banco del Pacifico, Banco de Guavaquil, Citibank, Llovds Bank
Diners Club, Servipagos, Banco Internacional, Banco Promerica, Supermercados la Favorita, entre otros.

y

+ EasySoft S.A tiene cobertura principalmente en Ecuador, esta localizada en la ciudad de Quito — Ecuador
en fa Calle Corea 126 y Amazonas, Edificio Belmonte, piso 5

y,
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Glosario de términos

Calidad: La calidad significa llegar a un estdndar mas alto en lugar de estar satisfecho
con alguno que se encuentre por debajo de lo que se espera cumpla con las
expectativas. También podria definirse como cualidad innata, caracteristica absoluta y
universalmente reconocida, aunque, en pocas palabras calidad es hacer las cosas
bien a la primera, es decir, que el producto salga bien al menor costo posible. Es el
resultado de una actitud enérgica y comprometida de esfuerzos sinceros de una
ejecucion talentosa.

Norma: Las normas son un modelo, un patrén, ejemplo o criterio a seguir.

Una norma es una férmula que tiene valor de regla y tiene por finalidad definir las
caracteristicas que debe poseer un objeto y los productos que han de tener una

compatibilidad para ser usados a nivel internacional.

La finalidad principal de las normas ISO es orientar, coordinar, simplificar y unificar los
usos para conseguir menores costes y efectividad. Tiene valor indicativo y de guia.
Actualmente su uso se va extendiendo y hay un gran interés en seguir las normas
existentes porque desde el punto de vista econdmico reduce costes, tiempo y trabajo.

Internet: es un método de interconexion descentralizada de redes de computadoras
implementado en un conjunto de protocolos denominado TCP/IP y garantiza que redes
fisicas heterogéneas funcionen como una red légica Unica, de alcance mundial. Sus
origenes se remontan a 1969, cuando se establecid la primera conexion de
computadoras, conocida como ARPANET, entre tres universidades en California y una
en Utah, EE.UU.

Prerrequisitos: Conjunto de software, hardware y configuraciones necesarias antes

de realizar una instalacion del producto.

Service Desk: es un conjunto de servicios, que de manera integral bien sea a través

de uno o varios medios de contacto, ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar
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todas las posibles incidencias, junto con la atencion de requerimientos relacionados

con las TICS, es decir, las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones

Software: el conjunto de programas y procedimientos necesarios para hacer posible la
realizacion de una tarea especifica, en contraposicion a los componentes fisicos del

sistema (hardware).

Tickets: Conjunto de atributos de un incidente reportado y registrado, estos atributos
son entre otros la descripcién del incidente o solicitud, el cliente, las fechas de apertura
y de inicio, la clasificacion, la prioridad, el responsable, y el conjunto de actividades

para atender la solicitud.
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