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Resumen

La Investigacién a continuacién presenta la Propuesta del Disefio de un
Sistema de Gestidon de la Calidad basado en la Norma COVENIN ISO 9001:2000-
del Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica de Electrificacién del
Caroni — EDELCA.

Para ésto, se elabor6 un diagnodstico en el Departamento objeto del estudio
siguiendo la metodologia basada en la revision documental, de campo, descriptiva y
no experimental, caracterizando la gestion, los procedimientos internos y el analisis
de la situacién actual, permitiendo conocer las brechas de cumplimiento de los
requisitos de la norma COVENIN-ISO 9001:2000 y asi, establecer acciones de
mejora en la organizacion que reduzcan las brechas encontradas.

Al realizar el presente estudio se logré la normalizacion y documentacion de
los procesos medulares del departamento (Planificar y Desarrollar las Aplicaciones
de Telematica) los cuales sirvieron para eliminar y evitar la recurrencia de las no
conformidades tanto en la gestion del departamento como en el cumplimiento de las
exigencias de la norma a estudiar; asi mismo, se propusieron indicadores de gestion
y se desarrollé la documentacion que soporta al Disefio del Sistema de Gestion de
la Calidad. Las recomendaciones hechas contribuyeron a la implementacion del
sistema disefiado para el departamento en estudio.

Descriptores: Sistema de Gestion de la Calidad, Norma venezolana
COVENIN I1SO 9001:2000, Oportunidades de Mejoras, Cumplimiento.

Ciudad Guayana, mayo de 2010



iNDICE

130T o iii
INDICE DE FIGURAS........ocoetereeeteteaeescssesssssesssssssssssssssssssssssssassssssssssssessensenssssssssssnssnees vii
INDICE DE TABLAS.......c.couiiecctitceessscssssessssssssssessssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssesssssssnes viii
INTRODUGCCION.......coititeucietetesesesresessssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssessssssseassssssesenssssssssssees 1
(oY = 1 10 o N TP 4
EL PROBLEMA............ ittt e s s e e s e s s s e e s mn e e e s e sane e e e s e an e e e e e s nn e e e e e anneeeannnns 4
Planteamiento del Problema..............o e e 4
Objetivos de la Investigacion...........ccuemmmiiiiinii e 7
Objetivo General ... e e e e e e nnnnae 7
Objetivos ESPecCifiCOS........uuiiiiiriimriirririininsssssssssssrrr s 7
Justificacion de la Investigacion..........cccvviiieeeccccccin e e 8
Alcance de la Investigacion..............cccoiiiiiiiiiss s e e 9
Lo\ o 11 X | 10
MARCO METODOLOGICO.........cooueucuiereeresecscressssssssssssssssessssssssssessssssssssenssssssssssssnssseas 10
Tipo de investigacion..........ccciiiir 10
Unidad de ANALISiS.....cceuueeiiiiiiiiiiiiiiiiricecccsss s e s e s s s s s e e e e e e s n e s mnnnnns s sees 12
Poblacion y Muestra.........ccceeiiiiiiiiiiiiinissssssssssss s 13
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.......cccccccceeeeviiivrrrrneeenenennes 13
Revision Bibliografica...........ccooiiiiieiieeeeee e 13
Entrevistas no estructuradas.............cccceivmmmmminnsseerr s 14
Observacion directa..........oo e e 14
Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos..............cccooviimnnnnen.. 15
Fases de la investigacion...........ccccceimiiiinieein e 16
Operacionalizacidon de las Variables............cccccummmmmmmmmmmminniniees e 17
Lo\ 11 X || 19
MARCO TEORICO........cuceiererercriieessssesessesssssssssssesssssssesssssssssssssssssssssesssssssssensssnssssesens 19
Antecedentes de la Investigacion............ccccciiiiiiiiiiieeee 19
Bases TEOIICAS.......ccciviiieeeccciiis e s rr s s e ses s s s s s s e e s e s s s nnmmna s s s e e n s s s e nmnsssnnnnsnnes 20
Los estandares de la serie ISO 9000 .........ccccccmrriiiiiinnnsssssmmrrrrrr s 20

Los Sistemas de Gestion de la Calidad ...........ccccceeiiiiiiiiiiiiiiiiieee e, 22
Ventajas del Sistema de Gestion de la calidad..........cccccmrveccrerrriccicennnsnennnn, 23
Principios de un Sistema de Gestion de la Calidad ..........ccccoceveeenniinicnciineee. 24
Certificacion ISO 9001 ..........miiirieiccrccccssrrrr e ssmn s e e e s s ss s s e e e e e rmmannsnns 26
Proceso de implementacion de un SGC-ISO 9000..............ccoereeeeemiiirecnccerecnen. 26
Contenido de la norma COVENIN-ISO 9001:2000.........cccccccmrrrrrrrrnrsssnmmenmnsnnnnns 27
Documentacion para un sistema de Gestion de la Calidad.............................. 28

[\ o ¢ 3 0 T=1 1 2= o T o 10N 29
Ventajas de la NormalizaCion...........ooeiiieccicimircccerr e 30
Objetivos de Ia Normalizacion...........ccccccmemmmmmmiiiinsnsssssssssersnss s ssssssmssssmsssssas 30
Beneficios de 1a Normalizacion..............ccccccccimcrrimneinin s e e ee s 31

g T Lo T [ 4 - 31
Importancia de 10s INndicadores..........cccovvcccceciemcrrreerrr e 32
Bases Legales..........ccoimiiiiimeiiiiiiiirirrrrr 33
Lo\ 11 O 34
ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS..........cccocemerrmrrerecenensssseseesssssses 34

Diagnéstico de la situacion actual del departamento de desarrollo de



aplicaciones de telematica..........ccceueiciiiiiiiiiier s 34

Clausula 4 — Sistema de gestion de la calidad...........coeueeiiiiiiiiiiniiciecee 37
Subclausula 4.1 — Requisitos Generales...........cccccevvmmrmmmrrrinninnsssssssssee e mnsssns 38
Subclausula 4.2 — Requisitos ESpecifiCos.......ccccoeeecmmriicicceiincccceees 39

a) Subclatsula 4.2.1 — Generalidades...........cccccrmmrrriiiiinssssssssmerrrrre e eeeenas 39
b) Subclatsula 4.2.2 — Manual de la Calidad..............cccceeirmmmrriiriricccccccceeeens 40
c) Subclausula 4.2.3 — Control de los Documentos...........cccoecemmrrnnrrninnnnnnns 40
d) Subclausula 4.2.4 — Control de los Registros..........cccccoceeeciriicciseeriiceinens 40

Clausula 5 — Responsabilidad de la Direccion.........ccceeeeeeceiiiiiiirneencneeeenneens 41
Subclausula 5.1 — Compromiso de la Direccion............ccccovvrrrmrrriinnicscccsesnennns 42
Subclausula 5.2 — Enfoque hacia el Cliente............oo i e, 42
Subclausula 5.3 — Politica de la Calidad...........ccccooimmiieeeeee e 43
Subclausula 5.4 — Planificacion...........ccccvcimimiiiine e 43

a) Subclausula 5.4.1 — Objetivos de la Calidad...........ccccocooemiriiicicnininieeeeees 43
b) Subclausula 5.4.2 — Planificacion del SGC..........ccccccoirricrmrnininieieeeeeeeeen 44
Subclausula 5.5 — Responsabilidad, Auditoria Y Comunicacion..................... 45
a) Subclausula 5.5.1 — Responsabilidad y Autoridad..............ccccccciimmenennene. 45
b) Subclausula 5.5.2 — Representante de la Direccion..........ccccccccrvvrrrrrnrnnns 45
c) Subclausula 5.5.3 — Comunicacion Interna........ccccccceeeeecccccccneceeeeeeneeeeeenns 45
Subclausula 5.6 — Revision por la Direccion............cccovmmmrinmeeiccnnnnnnseennn 46
a) Subclausula 5.6.1 — Generalidades............cccccmmrrrrriiissscssssmcerrr e e eenes 46
b) Subclausula 5.6.2 — Informacion para la Revision..........ccccccceieieeeeeeeennn. 46
c) Subclausula 5.6.3 — Resultados de la Revision........ccccccccemvrriiniiiiiinnneeenss 47

Clausula 6 — Gestion de ReCUISOS........cccooiiiiiiiiiiiiniinnnssss s e s s 47
Subclausula 6.1 — Provision de ReCUrsos...........ccccorcimmininnnssnnnssees e 48
Subclausula 6.2 — Recursos HUmManos............ccooieeormminccseee e 49

a) Subclausula 6.2.1 — Generalidades.........c.cccccveerriiisimrnrn 49
b) Subclausula 6.2.2 — Competencia, toma de conciencia y formacion.....49
Subclausula 6.3 — Infraestructura...........coccocimirircccnerr s 50
Subclausula 6.4 — Ambiente de Trabajo.......ccccccceeiiiiiicccssscerrre s 50

Clausula 7 — Realizacion del Trabajo............ccoeiiiiiiiiiinic e 50
Subclausula 7.1 - Planificacion de la Realizacion del Producto..................... 51
Subclausula 7.2 — Procesos Relacionados con el Cliente...........ccccooveernnnnnnn. 51

a) Subclausula 7.2.1 — Determinacion de los requisitos relacionados con
€] ProdUCEO.........coiiier e ———— 52
b) Subclausula 7.2.2 — Revision de los Requisitos Relacionados con el
o o T LW T o2 o 52
c) Subclausula 7.2.3 — Comunicacién con el Cliente........ccccccceuuiiiiiiinnneenne. 52
Subclausula 7.3 — Diseio y Desarrollo............ccoocoemiiiiciiierieccieee s 53
a) Subclausula 7.3.1 — Planificacion del Disefio y Desarrollo.................... 53
b) Subclausula 7.3.2 — Resultados del Diseno y Desarrollo..............cccceeene 53
c) Subclausula 7.3.3 — Revisién del Disefio y Desarrollo.............ccccceuuun..ee 54
d) Subclausula 7.3.4 — Verificacion del Disefio y Desarrollo.............c.c....... 54
e) Subclausula 7.3.5 — Validacién del Disefio y Desarrollo......................... 54
f) Subclausula 7.3.6 — Control de los Cambios de Diseio y Desarrollo.....54
Subclausula 7.4 — COMPIas.......cccccevvrmmrrmrrrrrrsisssssssssssrrre e ssssssssssssss s s e ssssmsssssnns 55
a) Subclausula 7.4.1 — Procesos de COMPras..........cccccerereeeseerrrsssmeessssssnees 55
Subclausula 7.5 — Produccion y Prestacion del Producto.............ccccvveeennnnnnnn. 56
a) Subclausula 7.5.1— Control de la Producciéon y de la Prestaciéon del
SEIVICIO. ittt 56

b) Subclausula 7.5.2 - Validacion de los Procesos de Ila



Produccion y de la Prestacion del Servicio........ccccconniiiciiiniiinnnneccnnninenns 56

c) Subclausula 7.5.3 — Identificacion y Trazabilidad........cccccccceeueceiiriinneeeee. 56

d) Subclausula 7.5.4 — Propiedad del Cliente...........cccccmrrieieiirreccicrerreeceees 57

e) Subclausula 7.5.5 — Preservacion del Producto............ccccoevmmmrrnnrecnnnnnnn. 57
Subclausula 7.6 — Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion. .57
Clausula 8 — Medicion, Analisis Y Mejora.........cccceucccceiiniiiirnseeeccesssssssensesenees 58
Subclausula 8.1 — Generalidades............ccciivciiiimcrri s 58
Subclausula 8.2 — Seguimiento y Medicion.............ccccovmmmmmrrmeenccnnnn e 59

a) Subclausula 8.2.1 — Satisfaccion del Cliente...........ccccoerreeeermrriereeeneeneeees 59

b) Subclausula 8.2.2 — Auditoria Interna............cccooevmiiiriiinnnsccseeerrr 59

c) Subclausula 8.2.3 — Medicion y Seguimiento de los Procesos............... 59

d) Subclausula 8.2.4 — Seguimiento y Medicion del Producto.................... 60
Subclausula 8.3 — Control del Producto No Conforme..........ccccccmmerrrrreeeennnnnnn. 60
Subclausula 8.4 — Analisis de Datos.........ccccuveeirerrrrcssrrn e ss e s s e e e eneees 61
Subclausula 8.5 — MejJOra.........cccccvvcmmmmrrrrrrriisssssssssmsrrre s s s s e e s nmm s 61

a) Subclausula 8.5.1 — Mejora Continua..........cccccoeoemiiiceemememeeeee e 61

b) Subclausula 8.5.2 — Accion Correctiva.........ccccevvvmmrrrmrmriinnssssssssssserneneeenn 61

c) Subclausula 8.5.3 — Accion Preventivas..........ccccccccmrrrmirrmrecsnnsssseeeseecnnns 62
Resumen del Diagnéstico de Evaluacion ............ccccveeemmmmmmmenneneecinnnceneeannnns 62
Brecha de Cumplimiento.........coooiiiimiiiiiii i 65

Diagrama Causa Efecto de la carencia de documentacion y normalizacién
de los procesos de trabajo del Departamento de Desarrollo de Aplicaciones
Lo =S =Y =T 4 B 1 o TP 66
Sistema actual de Indicadores de Gestion ...........cccceiiiciiiiiiscsssssin e 69
Diagnéstico de la situacion interna y externa del Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica de EDELCA, a través de la matriz

[ T8 0 69
CAPITULO V....ooeeeeetteteteteeee e e eseess s s s eses s se s e s e s s s st es s ss s s e s st assss s sassssssasnsssenens 72
SITUACION PROPUESTA .......cocecrcererereaese e sssss s sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsnsnsns 72

Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad............cccceviiiiiiiiiiiciccccccccn, 72

Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad..........ccoeeeeiiiiiiiiiiiiiiiecceeeeeee, 73

Identificacion de los Procesos Medulares............cccoeeriiiiiiiisnnmnneeeeenenneennnnnns 73

[ o 1= o = 74

Cronograma para realizar las Acciones de Mejoras Propuestas en el

Departamento.......... .o e e e 75

Sistema de Gestion de la Calidad.............ccooiiiiiiiiiiiiicieeeeeerrrrr e 82

Requisitos Generales...........ccccciiiiiiiiiiii s e r e s e s e 82
Requisitos ESPecCifiCos. ... ..o 83
a) Generalidades..........ccccviiieririiiirr e —————— 83
o) JLLE=To 10 -1 e [0 F= TR =1 e F- T R, 84
c) Control de 10S DOCUMENLOS..........cccerirumminiininser e 85
d) Control de 10s RegiStros........ccccceiiririimmmmmmmriiiinnsssssssssmsr s eennns 87
Responsabilidad de 1a DireCcion............oociiiicceeeieereccee e s 88
a) Compromiso de 1a DireCCiON........ccvvviiiiiicccssiemerr s e nnnas 88
b) Enfoque hacia el Cliente............cei e 89
c) Politica de la Calidad.........c.ccccmiiiimininniir e 90
d) Planificacion. ........ccccccommimiiiiiiscicsssecrr s nnn e enes 91
e) Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion........ccccccceevveeceiniieeeecccnnnennn, 93
f) Revision de 1a DIreCCiON..........cooiiccciimmmmmmrrnr s ssssssnr s s snmssssssseens 97

GeStiON de 10S RECUISOS......ciieeuiiiiieiireesiireesirenssirensssrssssssrensssssensssrassrnnss 100



a) Provision de reCUrsos.........ccccimmiiiiininsssssmsrrnn s ssssssssssssssssss s s s s snnnnes 100

b) Recursos humanos...........ccccecmmmrimmrriinnssssssssssssssrrr s s ss s e s s e s ss s s e s ennnnns 101

C) Infraestructura..........cccciiiiiinin i ———— 103

d) Ambiente de Trabajo.........ccccciirrrriiiiiissssssnenrrrrrrr s s ennnns 104
Realizacion del Producto.............oo i eseee e 105

a) Planificacion de la realizacion del producto.........cccccccmmrrrriniiincnniiinnnnenas 105
b)Procesos relacionados con el cliente..........ccccccemmmmrriiciiicerececesccss e eeeeees 107
c)Disefno y Desarrollo..........ccccmiiminniinieis s 109
e)Produccion y prestacion del ServiCio......ccccccvvvvicicccismeemmrennnnn e es s 115
Medicion, Analisis Yy MejJora...........cccoriioiimiicceee e e e e e 118
a)Generalidades...........ccccvvvmmmmriinriiinirsssr e nnanns 118
b)Seguimiento y mediCion..........coo i 119

c) Control del producto no conforme..........cccccvcierrriiniiinnnnsnsnn, 122

d) Analisis de datos.........ccccccrrmrmrriiiiinsc s e 123

1= T =Y Lo - T 124
Seguimiento y medicién de los procesos del Departamento de Desarrollo de
Aplicaciones de TelemaAtiCa...........cccceeviiirmmrmmreccmcrrrr e e 127
Documentacioén del sistema de gestion de la calidad..........ccccccceeviiiininnnnne. 134
Metodologia para la implementacion del sistema documental ..................... 134
CONCLUSIONES.........ooi i ctirccirercee s s s e s sss e s s sse s s sne s ssn e s s n e s s ne e s s s e s s snn e nassne e s snnnnennnes 138
RECOMENDACIONES...........coiieririieresmeeresme e e e e sss e e s ssme e e s sme s s ms e e e e s e e e s smmmneeeseesnas 140
REFERENCIA BIBLIOGRAFICA.........oo oo s nnman s 142

vi



Figura

Figura 3.1.
Figura 3.2.

Figura 4.1.

Figura 5.1.

Figura 5.2.

Figura 5.3.

Figura 5.4

Figura 5.5

Figura 5.6

INDICE DE FIGURAS

Descripcidén

Familia de Normas ISO 9000
Piramide de Documentacion

Diagrama Causa-Efecto

Mapa de Procesos del Departamento de Desarrollo de

Anlicaciones de Telematica
Diagrama de caracterizacion del proceso desarrollar las

anlicaciones de telematica
Mapa de relaciones del proceso planificar el desarrollo

las aplicaciones de telematica
Mapa de relaciones del proceso desarrollar las

aplicaciones de telematica
Organigrama del Departamento de Desarrollo de

Aplicaciones de Telematica

Sistema Documental

vii

Pag.
21

29

68

76

77

79

80

81

137



Tabla

Tabla 3.1.

Tabla 4.1.

Tabla 4.2.

Tabla 4.3.

Tabla 4.4.

Tabla 4.5.

Tabla 4.6.

Tabla 5.1.

Tabla 5.2.

Tabla 5.3.

Tabla 5.4.

Tabla 5.5.

Tabla 5.6.

Tabla 5.7.

INDICE DE TABLAS

Descripcion

Operacionalizacion de las Variables

Criterios para la Cuantificacion de Evaluacién Diagnostico

Criterio de Interpretacion para el diagnostico del SGC
9001:2000.

Tabla resumen

Causas/Soluciones

Indicadores del Departamento de Desarrollo de
Aplicaciones de Telematica

Matriz FODA

Indicador de Oportunidad en la entrega de las
aplicaciones solicitadas

Indicador de Grado de Satisfaccion de los usuarios

Indicador de Efectividad en el desarrollo de las
aplicaciones

Indicador de Oportunidad en la contratacion de los
servicios

Indicador de Cumplimiento del plan de mejora continua

Documentacion propuesta (procedimientos,
instrucciones)

Documentacién propuesta (formularios, documentos
adicionales)

viii

Pag.

18

35
36

63

67
70

71

129

130

131

132

133

135

136



®

EDELCA

INTRODUCCION

En la actualidad es necesario que las organizaciones desarrollen una
cultura orientada a la implementacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en las Normas Internacionales ISO 9000 para ayudarlas a
aumentar la satisfaccién de sus clientes. Asi pues, el modelo de Excelencia
de Gestion, utilizado por Electrificacion del Caroni C.A (EDELCA), tiene
como objetivo dotar de un modelo de gestidén orientado al desarrollo de una
cultura de mejoramiento continuo en busqueda de la excelencia, que le
permita a la organizacion obtener altos niveles de desempefio y proyeccion

hacia el futuro.

De este modo EDELCA esta llevando a cabo la certificacion de sus
procesos claves con la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000
(Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos) como respuesta al objetivo
estratégico de lograr un reconocimiento de alcance internacional para
evidenciar en el ambito publico que la organizacion tiene implementado, con
caracter prioritario, un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) orientado a

mejorar continuamente su desempefio.

En la busqueda de la excelencia y dando cumplimiento a las
directrices emanadas por la Directiva de apoyar el proceso de Mejoramiento

Continuo que impulsa la empresa EDELCA, el Departamento de Desarrollo
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de Aplicaciones de Telematica, decide disenar un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000,
alineado en todo momento al Sistema de Gestion que posee la organizacién,
con el objeto de evitar duplicidades, optimizar recursos y simplificar al

maximo la gestién del Sistema de Calidad llevado a cabo por la empresa.

En este estudio se aplico un disefio de investigacién del tipo
descriptivo-evaluativo, la poblacidn muestral estuvo representada por el
Departamento de Desarrollo de Telematica y a la misma se le practicaron las
siguientes técnicas de recoleccion de datos: revision bibliografica, entrevistas
no estructuradas, observacion directa y se usaron los siguientes recursos e

instrumentos: normas y manuales y el cuestionario de evaluacion.

El presente documento constituyd el Trabajo Especial de Grado
enmarcado en el programa de Especializacién en “Sistemas de la Calidad”

de la Universidad Catdlica Andrés Bello, el cual consta de seis (6) capitulos:

El Capitulo | “El Problema”, es donde se realizé el planteamiento del

problema y sus motivaciones.

El Capitulo II “Marco Metodolégico”, describe el tipo de
investigacion, el disefio de la investigacion, la poblacion y la muestra, asi

como las técnicas e instrumentos de recoleccion.

El Capitulo lll, “Marco Teodrico”, contiene los antecedentes de la
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investigacion, las bases teodricas y legales que sustentan el estudio, asi como

la definicion de términos basicos.

El Capitulo IV, “Andlisis y Presentacion de los Datos” contiene la
descripcion de los procesos que se realizan en el Departamento de

Desarrollo de Aplicaciones de Telematica de EDELCA.

El Capitulo V, “Situacidon Propuesta”, presenta el disefio realizado
en base a los procesos del Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de

Telematica.

El Capitulo VI, “Conclusiones y Recomendaciones” describe las
conclusiones en funcion del desarrollo de los objetivos; asi como, las

recomendaciones expuestas por el autor.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas y los anexos

citados en el presente documento.
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CAPIiTULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El entorno actual de negocios, cada vez mas dinamico y competitivo
enfrenta el reto de satisfacer las necesidades y requerimientos de sus
clientes y usuarios, asi como el de deleitarlos superando sus expectativas.
Esto se logra definiendo e implantando un conjunto de actividades que
garanticen que se obtendra y superara la calidad prevista, asumiendo una
cultura orientada a la excelencia empresarial necesaria para lograr el éxito en

la optimizacion de los procesos internos.

Tal como se cita en el contexto de la norma ISO 9000:2005 Sistemas
de Gestién de la Calidad — Fundamentos y Vocabularios, “un resultado
deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso”, es por ello que
EDELCA, adecua su gestion a un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
que cumple con los requisitos exigidos por la NVC ISO 9001:2000, con el fin
de certificar todos sus procesos medulares y cumplir con su objetivo
estratégico de “llevar el desempefio a Estandares Internacionales”; logrando
asi el reconocimiento a nivel mundial como una empresa lider en el mercado
de generar, transportar y comercializar energia eléctrica en forma confiable y

en condiciones de eficiencia y rentabilidad.
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Consecuencia de lo anterior y en la oportunidad de dar continuidad
operativa a los procesos de la organizacion, se conformé en el afio 2004, el
Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica (DAT), con la
responsabilidad de garantizar la planificacién, desarrollo e implementacion,
de las aplicaciones de telematica requeridas por las unidades de EDELCA a
fin de proporcionar soluciones tecnoldgicas que apoyen en la optimizacion
del flujo de Informacién a los procesos de la empresa y maximicen su

eficacia.

El Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica es
responsable de la realizacion del proceso asociado a la ejecucion y el
mantenimiento del software, asi como también mantener la disponibilidad de
los sistemas y sus servicios, los cuales abarcan un conjunto de soluciones en
el area de tecnologias de la informacion para cada una de las unidades de la

organizacion.

La presente investigacion se centré en la necesidad de lograr que el
Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica encamine su
desempeno hacia la Mejora Continua con base solida en el Modelo de
Excelencia de Gestion de EDELCA y a las normativas que exige el sistema
de gestion de calidad 1ISO 9001.

Las actividades ejecutadas en el Departamento de Desarrollo de
Aplicaciones de Telematica forman parte del proceso de apoyo “Gestionar
los Servicios de Telematica” por lo tanto no queda exento de adecuar su

gestion al Modelo de Excelencia de Gestion de EDELCA. Dichos procesos
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no estan alineados al Sistema de Gestion de la Calidad que posee la
organizacion y que se desea certificar lo que conlleva a que no se puedan
optimizar los recursos, no exista reduccion de fallas ni de costes y no se
cumplan con las premisas del Departamento de satisfacer las necesidades
de los usuarios en condiciones de calidad, seguridad, oportunidad y

eficiencia.

Tomando en cuenta el escenario anterior, se formularon las siguientes
interrogantes: ¢Cuales deben ser los elementos que debe contemplar el
Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de Desarrollo de
Aplicaciones de Telematica?. ¢Cuales deben ser los documentos a
considerar establecidos por la NVC-ISO 9001:2000 para las actividades
desarrolladas en el Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de
Telematica? y por ultimo ¢Cual debe ser la propuesta de indicadores que
permitan medir la gestion de los procesos?. Para dar respuesta a las
interrogantes citadas, fue necesario el planteamiento de objetivos precisos

que delimitaran a la investigacion.
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Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Disenar un Sistema de Gestion de Calidad, enfocado en la Norma
Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000 para el Departamento de Desarrollo
de Aplicaciones de Telematica adscrito a la Division de Desarrollo de
Telematica de EDELCA.

Objetivos Especificos

1. Evaluar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del
Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica mediante
la determinacidén de la brecha existente de acuerdo al porcentaje de
cumplimiento de las clausulas de la NVC-ISO 9001:2000.

2. Documentar los procedimientos, practicas operativas, registros y
adecuar formularios a las normas establecidas por la NVC-ISO
9001:2000 para las actividades desarrolladas en el Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica que se estén ejecutando en

el periodo de estudio.

3. Proponer y normalizar indicadores que permitan medir la gestién de

los procesos.
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Justificacion de la Investigacion

El Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica de
EDELCA, es una parte importante en la cadena de servicios que se ofrecen

en materia de tecnologias de la informacion.

La relevancia de la ejecucion de esta investigacion radica en la
necesidad de lograr que el Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de
Telematica oriente su gestion hacia la Mejora Continua fundamentandose en
las exigencias del Sistema de Gestién de Calidad de la norma venezolana
COVENIN-ISO 9001:2000.

De igual manera el departamento obtiene los siguientes beneficios:

1. Permitir la definicién de los procesos claves del Departamento asi como
la documentacién y normalizacion de los mismos a nivel de Practicas

Operacionales, Instrucciones de Trabajo, Formularios entre otros.

2. El estudio también representa una herramienta para la unificacion de
criterios, el control y las acciones de mejoras para el cumplimiento de
los objetivos de cada proceso y la materializacion efectiva de
conocimientos por parte del personal, puesto que se logra la
sensibilizacion y la participacion activa del personal en las actividades

inherentes al desarrollo de la investigacion.

3. Proveer un marco de operacion claro y eficiente, como base para

auditar el Sistema de Gestion de la Calidad.
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4. Proveer los indicadores que permiten medir el desempefio de los
procesos, con la intension de tomar acciones de mejoras y asi evitar la

recurrencia de “no conformidades”.

Alcance de la Investigacion

La presente investigacion se efectta en el Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica adscrito a la Division de Desarrollo

de Telematica.

El proyecto de investigacion efectuado, alineado con la Norma
Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000 fue realizado para el Departamento
de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica, incluye la evaluacion con
respecto al cumplimiento de la norma NVC-ISO 9001:2000 a través de un
diagnostico, la identificacion y la definicion de los procesos, asi como la

documentacion e indicadores de gestion para el control de los procesos.

El estudio se llevé a cabo en las instalaciones del edificio de EDELCA
Puerto Ordaz - Estado Bolivar ubicado en la calle Caruachi con Aro, Alta
Vista Norte; especificamente en el Departamento de Desarrollo de
Aplicaciones de Telematica perteneciente a la Divisidon de Desarrollo de

Telematica adscrita a la Direccion de Telematica.
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CAPIiTULO Il

MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se exponen los aspectos referidos al disefio
metodoldgico que es usado en el desarrollo del estudio. A continuacion se
indica el tipo de estudio desarrollado, la poblacién y la muestra utilizada, los
instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaron y finalmente se

especifica el procedimiento realizado.

Tipo de investigacion

El presente estudio se desarrollé en dos etapas, la primera fase es de
tipo evaluativo, ya que se requirié analizar las condiciones actuales en que
se encuentra la gestion del Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de
Telematica, la segunda fase se describe como una investigacion no

experimental de tipo aplicada. En tal sentido NARVAEZ (2001) establece:

“Puesto que se formula una solucion a la problematica expuesta,
mediante los conocimientos necesarios para la elaboracion de la
estandarizacion que registren las actividades y todos los procesos
gjecutados en la unidad en estudio, y asi el servicio ofrecido tenga
caracteristicas tales que satisfagan las necesidades y expectativas del

cliente que es lo que se considera como primordial”.

10
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De acuerdo, a la cita anterior el trabajo desarrollado corresponde a
una investigacion aplicada, ya que mediante los datos, encuestas y
parametros medidos permiten aplicar las estrategias para acoplar las
actividades que ejerce el Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de
Telematica, con relacion a lo que dicta la norma ISO 9001-2000 y asi

plantear el Sistema de Gestion de la Calidad.

En el campo de la metodologia de la investigacion Roberto, H,

Shampieri (2003), sefiala que:

“La investigacion descriptiva busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendbmeno que se

analice”. (p.119).

En tal sentido la investigacion es descriptiva, ya que se desarrollaron
documentos que describen las actividades con sus respectivas
caracteristicas e informacion necesaria que deben tomarse en consideracion

para normalizar los procesos realizados en el area estudiada.

La estrategia empleada, se considera como una investigacion de

campo. Segun Sabino A, Carlos (2002), senala que:

“La investigacion de campo es la que se refiere a los métodos a
emplear cuando los datos de interés se recogen de forma directa de la
realidad, mediante el trabajo concreto de la investigacion y su equipo,
estos datos obtenidos directamente de las experiencias empirica, son

llamados primarios denominacion que alude al hecho que son datos

11
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de primera mano, originales productos de la investigacion en curso sin

intermediacion de ninguna naturaleza”. (p.67).

Esta investigacion es no experimental de campo, porque la
informacion especifica de los procedimientos y operaciones fue tomada
directamente del campo en estudio, en este caso del Departamento de

Desarrollo de Aplicaciones de Telematica de EDELCA.

Unidad de Analisis

La unidad de analisis esta constituida por el entorno estudiado y
permite dar un alcance limitado a la investigacién para concretar el logro de

los objetivos planteados.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2004) la unidad de analisis
esta referida a las “personas, organizaciones, periodicos, comunidades,
situaciones, eventos, etc.” (p.675), la cual debe ser definida previamente a la

seleccion de la muestra.

En la presente investigacion la unidad de analisis -denominada
también casos o elementos- objeto de observacion o estudio, corresponde a
los procesos que fueron asociados a la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad del Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de
Telematica, Unidad que depende en linea de mando directa de la Division de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica, componente de la Estructura

Organizativa de la Direccion de Telematica de la empresa EDELCA.

12
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Poblacion y Muestra

Es conveniente mencionar que NARVAEZ (2001) define el término de

muestra como:

“Una parte de ese todo que llamamos universo y que sirve para

representarlo”.

En este sentido, la poblacion y la muestra son iguales, ya que se
tomaron todos los procesos, subprocesos y procedimientos que representan
las actividades relacionadas a la planificacion y desarrollo de las aplicaciones

de Telematica.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para la obtencién de los datos e informacion que permitiran el Disefio
del Sistema de Gestion de la Calidad enfocado en norma venezolana
COVENIN ISO 9001-2000 del Departamento Desarrollo de Aplicaciones de

Telematica se utilizaron las siguientes técnicas:

Revision Bibliografica

La recoleccion y el analisis tedrico de las referencias bibliograficas son
realizadas con informacién obtenida mediante el uso de la red de Internet,
Intranet corporativa, archivos personales, trabajos de investigacién, jornadas

y bibliotecas.

La presente investigacion se apoyara de las normas y manuales
descritos a continuacion: COVENIN ISO 9001-2000, asi como también se

13
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utilizaran los procedimientos obligatorios exigidos por la norma y que estan
documentados y normalizados por la Division de Desarrollo de la

Organizacion (ver anexo N° 1).

Entrevistas no estructuradas

Segun Sabino A, Carlos (2002), sefala que:

“La entrevista es una forma especifica de interaccion social que tiene

por objeto recolectar datos para una investigacion”.

La entrevista no estructurada que se aplicé es la de tipo informal, que
es la modalidad menos estructurada posible, ya que se reduce a una simple
conversacion sobre el tema de estudio. Este tipo de entrevista se le practicé
al personal que labora en el Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de

Telematica.

Se aplico el cuestionario de cumplimiento de la ISO 9001-2000, con la
finalidad de calcular la brecha existente (ver anexo N° 2), asi como la
recoleccion de informacion referida a comentarios, observaciones e

impresiones orales sobre el tema en estudio.

Observacion directa

Sabino (1994), la define como:

“El uso sistematico de los sentidos humanos en la busqueda de datos

necesarios para llevar a cabo el desarrollo del trabajo” (83).

14
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La observacion directa se utilizd durante la fase de recoleccion de
informacion y se basa en un registro visual de las visitas a las diferentes
areas de estudio para almacenar las impresiones producto de la interacién

directa con las unidades organizativas.

Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos

El analisis de datos se realizé segun enfoque cualitativo, pues uno de
los objetivos de la investigacion implica valorar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas del Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de
Telematica, comparandolo con la documentacion de las mejores practicas de
las Normas ISO, de manera de optimizar los procesos existentes y que

permitira el diseno del Sistema de Gestion de la Calidad.

El procesamiento de los datos de la presente investigacion
correspondiente a la informacién obtenida, fue mediante la clasificacién,
organizacion, registro y tabulacion utilizando técnicas logicas de analisis de
contenido en la oportunidad de resumir las observaciones obtenidas de
forma tal que proporcionen las respuestas a las interrogantes de la

investigacion.

Con respecto al analisis de contenido, Balestrini (2002) lo describe
como una estrategia en la cual los datos, se clasifican, agrupandolos,
dividiéndolos y subdividiéndolos atendiendo a sus caracteristicas y
posibilidades, para luego reunirlos y establecer la relacién que existe entre

ellos a fin de dar respuestas a las preguntas de la investigacion (p. 170).

15



®

EDELCA

Durante el desarrollo del presente estudio se utiliz6 un enfoque
estadistico descriptivo para analizar y representar los datos mediante la
seleccion y determinacion de la muestra, la obtencion de los datos, la
clasificacion y organizacion de los datos, el analisis descriptivo, la
representacion grafica de los datos y el conjunto de inferencias asociadas a

la interpretacion de los resultados

Fases de la investigacion

Fundamentandose en lo anterior, el procesamiento y analisis que se
siguié para realizar el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad

consistié en el desarrollo necesario de las siguientes acciones:

1. Revisién y Familiarizacion de las normas e instrucciones referente al
disefio e implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad en
EDELCA.

2. Diagnostico de la situacion actual de la gestion del Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica, utilizando el cuestionario de
evaluacién del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma
NVC-ISO 9001:2000 que tiene como finalidad determinar las clausulas
de la norma aplicables al Departamento y medir el cumplimiento en
cuanto a los requisitos exigidos por la norma COVENIN-ISO
9001:2000.

3. Calculo de la brecha existente entre la situacion actual y la situacion
deseada en las clausulas de la norma aplicables a la gestion del

Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica .
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4. Analisis interno y externo a la gestion del Departamento de Desarrollo
de Aplicaciones de Telematica, determinando asi, sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas y en funcibn de estos

establecer estrategias de mejora.

5. Documentaciéon y normalizacion de los procedimientos, practicas
operativas, registros y formularios adecuandolo de esta manera las
actividades ejecutadas en el Departamento de Desarrollo de
Aplicaciones de Telematica en funcién a las recomendaciones de la
NVC-ISO 9001:2000.

6. Revision y familiarizacion del sistema de indicadores del Departamento,
para proponer y normalizar indicadores que permitan medir la gestidon

de los procesos.

7. Disefno de la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad para el

Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica.

Operacionalizacion de las Variables

El Cuadro de operacionalizacion de las variables describe el conjunto
de conceptos desagregados construidos en el momento de la formulacion del

problema para fortalecer en forma tedrica al analisis del objeto de estudio.

En tal sentido, se describe una definicion conceptual de la variables
para identificar los indicadores que permitieron realizar su medicion de

forma cuantitativa.

17



OBJETIVOS

Diagnosticar la situacion
actual del Departamento
de Desarrollo de
Aplicaciones de
Telematica con respecto
al cumplimiento de los
requisitos exigidos por la
NVC-ISO 9001:2000

Determinar la brecha
existente de acuerdo al
porcentaje de
cumplimiento de las
cldusulas de la norma
en estudio

Analizar las
fortalezas,
oportunidades,
debilidades y
amenazas del
Departamento

Documentar los
procedimientos,
practicas operativas,
registros y adecuar
formularios a las normas
establecidas por la NVC-
ISO 9001:2000 para las
actividades
desarrolladas en el
Departamento de
Desarrollo de
Aplicaciones de
Telemética que se estén
ejecutando en el periodo
de estudio

Proponer y normalizar
indicadores que
permitan medir la

gestion de los procesos

Elaborar la propuesta de
un Sistema de Gestion
de la Calidad para el
Departamento de
Desarrollo de
Aplicaciones de
Telematica

VARIABLES

Procesos del Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de
Teleméatica de EDELCA vy su relacién
con los procesos medulares de la
Empresa

Brechas de cumplimiento con la NVC
1SO 9001:2000

Fortalezas y Debilidades

Procedimientos, practicas operativas y
registros

Indicadores de Eficacia

Indicadores de Eficiencia

Elementos que conforman la propuesta

DIMENSION

Conjunto de Elementos de Entradas,

las cuales son procesadas,
obteniéndose un bien (producto o
servicio) como salida

Aquellos elementos de la norma
aplicables al Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de

Telemética

Elementos y aspectos
considerados débiles y fuertes que

presenta la gestion de seguimiento

y medicién con base al requisito
8.2 Seguimiento y medicion de la
NVC ISO 9001:2000

Documentacion principal
administrada por el departamento y
relevante para el cumplimiento del
SGC

Miden el grado en que se realizan
las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados

Miden la relacion entre el resultado
alcanzado y los recursos utilizados

Partes y/o elementos que pueden
conformar la propuesta para el
seguimiento y medicién de los

procesos

INDICADORES
+ Elementos de entrada

+ Actividades

+ Elementos de salida

+ Procedimientos

Requerimientos Generales:
Responsabilidad de la Direccion,
Medicion y andlisis, Mejora
Continua

+ Satisfaccion del Cliente

R Seguimiento y medicion de los
senvcios

+ Procedimientos

+ Definicion y Célculo.

¢ Objetivos.
Niveles de referencia y
responsabilidad.

* Andlisis del indicador

+ Informacion y Datos

Instrumentos de recoleccion y
andlisis de datos

R Procedimiento para el seguimiento
y medicion de los procesos

Tabla 3.1 Operacionalizacion de las Variables.

Fuente: Autor 2008

EDELCA

18



®

EDELCA

CAPIiTULO I

MARCO TEORICO

En el presente capitulo se expone la literatura, las bases tedricas, el
marco institucional y el sistema de preguntas de investigacion que
permitieron el desarrollo del disefio de un Sistema de Gestidn de la Calidad
enfocado en la norma venezolana COVENIN ISO 9001:2000.

Antecedentes de la Investigacion

A continuacion se presenta una lista de Trabajos de Grado,
relacionados con el presente estudio, que son considerados como
antecedentes. Se destacan los aspectos mas importantes de cada uno de
ellos.

Zambrano Y. (2008), Trabajo Especial de Grado titulado: “Metodologia
para el seguimiento y medicion de los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad de EDELCA, caso: departamento de mantenimiento de aplicaciones
integradas”. Este trabajo presenta una propuesta para el seguimiento y la
medicion de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la
Norma COVENIN [ISO 9001:2000 con la finalidad de constituir una
metodologia que pueda ser aplicable para generar evidencia objetiva vy
disponible para demostrar que la organizacion definio, planificé e implementé

un conjunto de actividades de seguimiento y medicion para asegurar la
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conformidad de sus productos, servicios y lograr mejoras en su gestion.

Vera B. (2007), Trabajo Especial de Grado titulado: “Implantacion de
un sistema de indicadores empleando inteligencia de negocios para la
Gestion de Mantenimiento de CVG EDELCA”. Investigacidon no experimental
de tipo aplicado para mostrar como producto el sistema de indicadores como
una alternativa de soluciéon al problema de la no estandarizacién de las
fuentes de datos que dan origen a los indicadores para medir la gestién de
las areas de mantenimiento de planta de CVG EDELCA. En el contexto de la
investigacion se cita una metodologia empleada para la definicion de los
indicadores, la cual sirvio como referencia para el logro del objetivo
especifico “Definir los indicadores requeridos para la medicion de los
procesos relacionados con el mantenimiento de las aplicaciones integradas
de CVG EDELCA”.

Bases Teoricas

En la oportunidad de ofrecer un apoyo a la investigacion, a
continuacion se senalan una serie de elementos tedricos considerados

dentro de la base del marco de investigacion.

Los estandares de la serie ISO 9000

Segun la Norma ISO 9000:2000, los paises se vieron en la necesidad
de crear un parametro internacional que regule las practicas organizativas y

que permita un intercambio confiable de bienes y servicios de calidad.

Es asi que surgen las normas ISO 9000, como estandares que
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permiten seleccionar, implementar y mantener sistemas que aseguren
realmente la calidad y que respalden el prestigio de unas empresas frente a

otras. (ver figura 3.1)

ISO 9000
ISO 9004
ISO 9001 & Conceptos SGC
epup ! Reifi:ito .:.3 éSi.COT Y £ Recomendacion
Auditoria rl / ermlnc; ogi g

para la mejora

Figura 3.1 Familia de la Norma ISO 9000.

Fuente: Autor 2008

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion

de la calidad.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de

gestion de la calidad aplicables a toda organizacion.

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 organizacion y la satisfaccion
de los clientes y de otras partes interesadas.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacién relativa a las auditorias
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de sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de
recomendaciones para los sistemas de gestion de la calidad que facilitan la

mutua comprension en el comercio nacional e internacional.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad

Segun Gutiérrez (1997), afirma que

“Un sistema de calidad es un mecanismo de regulacion de la gestion
de las organizaciones relacionado con la calidad de los productos o
servicios suministrados, la economia de los procesos y rentabilidad de
las operaciones, la satisfaccion de los clientes y de las demas partes

interesadas y la mejora continua de las anteriores particularidades”
(p.21).

La ISO 9000:2000 define la Gestion de la Calidad como las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo
relativo a la calidad. Asimismo, los sistemas de calidad estan basados en dos
principios fundamentales: Programar previamente las actividades a realizar y

Controlar el cumplimiento de la programacion.

Un sistema de calidad sera, por tanto, un conjunto de procedimientos
que definan la mejor forma de realizar los productos y que puedan ser
verificados. Para ello se han establecido ciertos modelos o normas

internacionales que regulan las condiciones minimas que deben cumplir
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dichos procedimientos, lo cual no significa que dichas condiciones no puedan
ser superadas por voluntad de la organizacion o por exigencias concretas de

sus clientes.

Ventajas del Sistema de Gestion de la calidad

Segun la Norma ISO 9000:2000 (2001), algunas ventajas que se
obtienen de la definicion, desarrollo e implementacién de un Sistema de

Gestion de la Calidad son:

Desde el punto de vista externo:

e Potencia la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y
potenciales al mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion.
Ello aumenta la confianza en las relaciones cliente-proveedor
siendo fuente de generacion de nuevos conceptos de ingresos.

e Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

e Facilita la salida de los productos/ servicios al exterior al
asegurarse las empresas receptoras del cumplimiento de los
requisitos de calidad, posibilitando la penetracion en nuevos

mercados o la ampliacién de los existentes en el exterior.

Desde el punto de vista interno:

e Mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de
procesos mas eficientes para diferentes funciones de Ila
organizacion.

e Introduce Ila visibn de la calidad en las organizaciones:
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Fomentando la mejora continua de las estructuras de
funcionamiento interno y externo y Exigiendo ciertos niveles de
calidad en los sistemas de gestion, productos y servicios.

e Decrecen los costos (costos de no calidad) y crecen los ingresos
(posibilidad de acudir a nuevos clientes, mayores pedidos de los

actuales , etc.)

Principios de un Sistema de Gestion de la Calidad

De acuerdo a los principios de un sistema de gestién de la calidad,
descritos en la norma ISO 9001:2000 (2001), para conducir y operar una
organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en
forma sistematica y transparente. La gestion de una organizacion comprende
la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion. Se han identificado
ocho principios de gestidén de la calidad que pueden ser utilizados por la alta
direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el

desempeno.

Un principio de gestion de la calidad es una regla o creencia profunda
y fundamental, para dirigir y hacer funcionar una organizacion, enfocada a
una mejora continua de la ejecucidén a largo plazo y centrandose en los

clientes.

PRINCIPIO 1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales
y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y
esforzarse en exceder sus expectativas.

PRINCIPIO 2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la
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orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse

totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

PRINCIPIO 3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles,
es la esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que

sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

PRINCIPIO 4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

PRINCIPIO 5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye
a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus

objetivos.

PRINCIPIO 6. Mejora continua: La mejora continua del desempeno global

de la organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta.

PRINCIPIO 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las
decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la

informacion.

PRINCIPIO 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear
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valor.

Certificacion ISO 9001

Segun Gutiérrez (1997) “La certificacion en la norma ISO 9001, es un
documento con validad legal, expedido por una entidad acreditada, y que
certifica, que usted cumple las mas estrictas normas de calidad, en aras a
una mejora de la satisfaccion del cliente” (p. 39). Hay dos tipos de
certificaciones, de empresa y de producto. Estas ultimas, solo tienen en
cuenta la calidad técnica del producto. Y no la satisfaccién del cliente, de la
que se ocuparia la certificacion de empresa. Si una empresa esta certificada,

todos sus productos lo estan.

Las certificaciones ISO 9001:2000 de empresa, vienen a ser como un
reconocimiento de que a la empresa, realmente le interesa el resultado de su
trabajo, y la aceptacion y satisfaccion que este genera en el consumidor. Las
certificaciones, son concedidas si se cumplen los requisitos determinados por

la empresa y la compania de certificacion es garantia de calidad.

Proceso de implementacion de un SGC-ISO 9000

Segun Gutiérrez (1997) “Todo proceso de implantacién de un Sistema
de Gestidén de la Calidad segun lo especificado en la Norma COVENIN-ISO
9001-2000, requiere del seguimiento de una serie de pasos, los cuales al ser
cumplidos garantizaran de cierta manera dicha implantacion” (p.34). De
manera general estos pasos estan referidos a: idea, decisiébn, compromiso,

actuacioén, control y mejora continua. A continuacion se describen de manera
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detallada cada uno de estos pasos.

Contenido de la norma COVENIN-ISO 9001:2000

Segun la ISO 9001:2000 (2001) “Los requisitos del sistema de gestidon
de la calidad establecidos en la edicion de la Norma ISO 9001, ademas del
aseguramiento de la calidad del producto pretenden también aumentar la
satisfaccion del cliente”. A continuacion se muestran el contenido estructural

de la norma Covenin-ISO 9001:2000 divididos por las siguientes clausulas:

1 ALCANCE

2 REFERENCIAS NORMATIVAS

3 TERMINOS Y DEFINICIONES

4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la documentacion

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de la calidad
5.4 Planificacion
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.6 Revision por la direccién

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de los recursos

27



®

EDELCA

6.2 Recursos Humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo
7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Diseio y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccioén y prestacion del servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

Documentacion para un sistema de Gestion de la Calidad

Segun la norma ISO 9001, una vez definida la estructura de los
procesos se procede a documentar el Sistema, Elaborando o mejorando los
Procedimiento e Instrucciones. Como lo representa la Piramide de
Documentacion (ver figura 3.2), la Implantacion del Sistema de Gestion de
la Calidad se comienza por el 3° Nivel, la recoleccion de los planes,

instructivos y registros que proporcionan detalles técnicos sobre como hacer
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el trabajo y se registran los resultados, estos representan la base

fundamental de la documentacion.

Posteriormente, se determina la informacion especificada sobre los
procedimientos de cada area de la Gerencia: ;Quién?, ;Qué?, ;Como?,
¢ Cuando?, ;Dénde? y Por qué? efectuar las actividades (2% Nivel), esto

con el fin de generar los Manuales de Procedimientos de cada area.

Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

JOué se hace?
Dieseripeion del sistema Politica, Objetivos

respuesta a requisitos aplicables

ler, Mivel

Informacion cspecificada sobre:
2do. Nivel Quién, Como, Chando, Dénde, Qué vy
Por qué efiectuar las actividades

Proporcionan detalles
técnicos sobre como
Zer, Mivel Hacer ¢l trabajo
¥ registrar los

resultados

Figura N° 3.2 Piramide de Documentacion
Fuente: 1ISO 9001

Normalizacion

Segun la norma ISO 9001, la normalizacion es una actividad colectiva
encaminada a dar soluciones a situaciones repetitivas, que provienen
fundamentalmente del campo cientifico o técnico y consiste en la

elaboracion, difusion y aplicacion de normas.

Las normas son la expresion tangible de la normalizacién, definiéndose
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como aquellos documentos o especificaciones técnicas que se encuentran al

alcance del publico (establecido en la cooperacién y el consenso o

aprobacion general de todas las partes interesadas), fundado en los

resultados conjugados de la ciencia, la tecnologia y de la experiencia, con

vistas al progreso 6ptimo de la comunidad, y aprobado por un organismo con

actividades normativas.

Ventajas de la Normalizacion

Respecto a la produccion:

Aumento de la transparencia en el mercado.
Incremento del valor afiadido del producto.

Regulacion de la fabricacién y disminuciéon de tiempos y costos.

Respecto al cliente:

Proteccion al consumidor.
Tipificacion del producto.

Reduccion de plazos de entrega.

Objetivos de la Normalizacion

Promover la calidad de los productos y servicios.
Facilitar la promocion y difusion tecnolégica.
Eliminacion de barreras a los intercambios internacionales.

Proteccion del consumidor y de los intereses colectivos.
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e Simplificacién e intercambiabilidad.
e Comunicacion.

e Economia general, seguridad, salud y proteccion de la vida.

Beneficios de la Normalizacion

e Optimizacion del recurso humano.

e Reduccidén de costos, producto del ahorro en materiales.
e Mayor efectividad de las operaciones.

e Control efectivo de la informacion.

e Reduccion del espacio de archivo.

e Oportunidad de informacién para la toma de decisiones.
e Fluidez de informacién (red, correo electronico).

e Garantiza el suministro de informacion al usuario que lo requiere.

Indicadores

Segun el Modelo de Excelencia de Gestion de EDELCA, el término
"Indicador" en el lenguaje comun, se refiere a datos esencialmente
cuantitativos, que nos permiten darnos cuenta de como se encuentran las
cosas en relacion con algun aspecto de la realidad que interesa conocer. Los
Indicadores pueden ser medidos, numeros, hechos, opiniones o

percepciones que sefialen condiciones o situaciones especificas.

31



®

EDELCA

Los indicadores deberan reflejar adecuadamente Ila naturaleza,
peculiaridades y nexos de los procesos que se originan en la actividad
econdmica — productiva, sus resultados, gastos, entre otros, y caracterizarse
por ser estables y comprensibles, por tanto, no es suficiente con uno solo de
ellos para medir la gestion de la empresa sino que se impone la necesidad
de considerar los sistemas de indicadores, es decir, un conjunto
interrelacionado de ellos que abarque la mayor cantidad posible de

magnitudes a medir.

Importancia de los Indicadores

1. Permite medir cambios en esa condicion o situacion a través del
tiempo.

2. Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.

3. Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al

proceso de desarrollo.

32



Bases Legales

®

EDELCA

Las bases legales que sirven de referencia a la presente investigacion

estan alineadas a las leyes y normas. El Articulo 117 de la “Constitucion de

la Republica Bolivariana de Venezuela” (2000) establece lo siguiente:

“Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no
engafnosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos y
servicios que consumen, a la libertad de eleccion y a un trato
equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios
para garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y
cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa del
publico consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados y las
sanciones correspondientes por la violacidon de estos derechos”.

De acuerdo a la la “ley del Sistema Venezolano para la Calidad”

publicada en Gaceta Oficial, bajo el numero 37.657, de fecha 25 de marzo de

2003, se establece en el TITULO I, Disposiciones Generales, Capitulo |, del

Objeto de Ambito y de las Definiciones; en su Articulo 1, lo siguiente:

“Esta Ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que
en materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases politicas, y disenar
el marco legal que regule el Sistema Venezolano para la Calidad.
Asimismo, establecer los mecanismos necesarios que permitan
garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes y
servicios de calidad en el pais, a través de los subsistemas de

Normalizacion, Metrologia, = Acreditacion,  Certificacidon
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos”.

y

De este modo, la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela y La Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, representan

las bases para una implementacién de cualquier Sistema de Gestion de

Calidad.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo se exponen los resultados obtenidos en el
diagnostico de la Situacion Actual del Departamento de Desarrollo de
Aplicaciones de Telematica, producto de la aplicacion del cuestionario de
evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma
COVENIN-ISO 9001:2000, con el proposito de establecer las brechas de

cumplimiento con respecto a los requisitos de la norma.

Diagnostico de la situacion actual del departamento de desarrollo de
aplicaciones de telematica.

A continuacion se describe el diagnostico de la situacién actual del
Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica en funcion al
cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma COVENIN-ISO
9001:2000.

El Cuestionario de Evaluacion del Sistema de Gestidon de la Calidad de
la norma ISO 9001:2000 (Ver anexo N° 2), fue el instrumento usado para
describir la situacidon actual del Departamento de Desarrollo de Aplicaciones
de Telematica, en lo que respecta a los lineamientos exigidos para lograr la
conformidad de la norma venezolana COVENIN ISO 9001:2000.
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El criterio para el desarrollo del cuestionario se fundamenta en la
evaluacion de cada una de las clausulas de la norma ISO 9001, asignandole
puntajes a los items evaluados segun el sistema de puntuacion de Anderi
Souri establecida en la tabla N° 4.1. El valor final de cumplimiento de las
clausulas de la norma estudiada estara representado por el promedio de los

puntajes asignados a cada item o sub-clausula evaluada.

Posteriormente se presenta una evaluacion del SGC, donde se
analiza cada apartado de la norma COVENIN ISO 9001:2000 con la
finalidad de verificar el cumplimiento o desarrollo de ciertas funciones en la
unidad evaluada acordes con los requisitos de dicha norma. El diagnéstico
se bas6 en la informacion disponible y verificable en el Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica dando confianza a las

conclusiones producto de la evaluacion.

% de cumplimiento Interpretacion
0% Cuando no se cumple ninguno de los requisitos contenidos en la
norma 1SO 9001:2000.
25% Cuando el requisito esta siendo aplicado pero no esta documentado.
50 % Cuando el requisito estd documentado pero no es aplicado,
requiriendo revisién y actualizacion.
75 9% Cuando el requisitos estad documentado y es aplicado pero se
detectan observaciones en su efectividad, requiriendo mejoras.
100 % Cuando se cumplen todos los requisitos contenidos en la norma ISO
9001:2000.
Cuando los requisitos contenidos en la norma ISO 9001:2000 no
aplican, se debe hacer el comentario correspondiente en la columna
No Aplica de observaciones, no asignandose valor alguno y en consecuencia

este requisito no sera tomado en cuenta para la determinacion del

porcentaje de cumplimiento correspondiente al requisito.
TABLA N° 4.1. Criterios para la Cuantificacion de Evaluacion Diagndstico

Fuente. Oyoga-Torres Consulting, C.A. Cuestionario de Autodiagnéstico de la ISO 9001-2000
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El criterio de valoracion utilizado para interpretar el porcentaje (%)
global de adecuacion a un Sistema de la Gestion de la Calidad en el
Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica, se presenta a

continuacion en la tabla N° 4.2.

Grado de implantacion Criterio de evaluacion

El SGC con respecto al modelo ISO 9001:2000 no se cumple, se
cumple en aspectos parciales o tiene una fidelidad muy baja con
Menos de 40% las actividades realizadas, y deben tomarse medidas correctoras
urgentes y globales para implementar un sistema de la calidad

eficaz y acorde a la gestion del Departamento.

El SGC se cumple, pero con deficiencias en cuanto a
documentacion y continuidad sistematica de su cumplimiento,
Entre 40%y60% tiene una fidelidad deficiente con las actividades realmente
realizadas. Se deben solucionar las deficiencias de manera

urgente para que el sistema sea eficaz.

El SGC se cumple, pero con leves deficiencias en cuanto a
documentacion y continuidad sistematica de su cumplimiento, o
respecto a la fidelidad de las actividades realmente realizadas.
Se deberan solucionar las deficiencias a corto plazo (menos de 1
Entre 60% y 85% afno), para que el sistema no deje de ser eficaz. Su tendencia
hacia la gestion de calidad es muy positiva. Se sugiere analizar
los puntos sobresalientes y aplicar medidas correctivas a las

clausulas con mas baja puntuacion.

, La organizacion se gestiona de acuerdo con el modelo ISO
Mas de 85%
9001:2000

Tabla N° 4.2. Criterio de Interpretacion para el diagnéstico del SGC 9001:2000.
Fuente. Oyoga-Torres Consulting, C.A. Cuestionario de Autodiagnéstico de la ISO 9001-2000.

Los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 que se diagnosticaron

con base al cuestionario de evaluacion fueron:
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Clausula IV Sistema de Gestién de la Calidad.
Clausula V Responsabilidad de la Direccién.
Clausula VI Gestion de los Recursos.
Clausula VII Realizacion del Servicio.
Clausula VIl Medicién, Analisis y Mejora.

Las secciones 0.1 (Generalidades), 0.2 (Enfoque basado en
proceso), 0.3 (Relacién con la Norma ISO 9004), 0.4 (Compatibilidad con
otros sistemas de gestion) son de introduccion, motivado a esto no seran

usadas para evaluar la situacion actual de la unidad estudiada.

Es a partir de la clausula 4 donde se hacen referencia a los
requerimientos que debe tener las organizaciones para implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad enfocado a la satisfaccion del cliente y la

mejora continua de los procesos.

A continuacion se presenta el analisis de los resultados:

Clausula 4 - Sistema de gestion de la calidad

El Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica debe
establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la
calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de
la NVC-1SO 9001:2000.

Producto de la aplicacidén del diagnostico se muestra a continuacion
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en la grafica N° 4.1 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento
de cada uno de los aspectos del capitulo 4 de la norma COVENIN ISO
9001:2000.

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

100% —

90% —|
80% —|

% 70% — 57% 55%
£ 60% —
S 50%
g 40% |
O 30
20% —| 43% 45%

10% —

0%

I
Requisitos Generales Requisitos Especificos

Sub Clausulas

Grafica N°: 4.1. 4-Sistema de Gestion de la Calidad
Fuente. Autor 2009

Subclausula 4.1 — Requisitos Generales

Se tienen identificados los procesos necesarios de apoyo al sistema
de gestidon de la calidad y las interrelaciones de los mismos, existe evidencia
que se asegura la disponibilidad de recursos para la realizacion y
seguimiento de los procesos; de igual manera, estan definidos los
responsables (Lideres de proyectos) de determinar los métodos para
asegurar el funcionamiento efectivo de los mismos. Se estan implementado
mecanismos que garanticen el alcance de los resultados previstos (planes de

trabajo y minutas para evaluar el seguimiento de los proyectos).
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No se tienen definidos indicadores que midan la efectividad del
sistema que se desea implantar, a fin de tomar acciones de mejoras, las
acciones establecidas con miras a alcanzar los resultados fomenten la
mejora continua no hay indicadores de mejora. Existe poca evidencia de
registros de auditorias internas y a contratistas que demuestren que se
gestionan los procesos de acuerdo a los requisitos establecidos en la norma
ISO 9001:2000. Puntuacion estimada: 43.2%

Subclausula 4.2 — Requisitos Especificos

a) Subclausula 4.2.1 — Generalidades

El Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica por
ser unidad de apoyo a los procesos de EDELCA, debe estar apegado a las
politicas y objetivos de la calidad del proceso a certificar, los cuales estan
declarados en el manual de la calidad, y son divulgados en carteleras de
informacion, informes gerenciales y folletos de divulgaciéon. Se cuenta con el
mapa del proceso que se desea certificar y estan documentados los seis
procedimientos mandatarios que cita la norma (Ver anexo N° 1), los cuales

fueron emitidos por la Divisién de Desarrollo de la Organizacion:

PRO-SGC-001 “Control de documentos del SGC”
PRO-160-002 “Control de Registros del SGC”
PRO-160-003 “Auditorias Internas”

PRO-160-004 “Control de Productos no Conformes”
PRO-160-005 “Acciones Correctivas”

PRO-160-006 “Acciones Preventivas”

Puntuacion estimada: 53%.

2 o
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b) Subclatsula 4.2.2 — Manual de la Calidad

El Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica por
formar parte del proceso “Gestionar los Servicios de Telematica” de apoyo a
los procesos medulares de EDELCA, y por reglamento interno de la
empresa, no poseera manual de la calidad, siendo este documento
establecido y mantenido por la Division de Planta Macagua segun las
exigencias de la NVC ISO 9001:2000 (Ver anexo N° 4). Puntuacién
estimada: N/A.

c¢) Subclausula 4.2.3 — Control de los Documentos

Se cuenta con el PRO-SGC-001 “Control de documentos del SGC”
emitido por la Division de Desarrollo de la Organizacién y esta definida la
descripcion del puesto de trabajo de la persona responsable de velar su
cumplimiento; el estatus de los documentos se identifican en el plan de

normalizacion.

No sea ha logrado documentar los procesos del Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica, se evidencia la falta de control
sobre documentos y registros, y el personal desconoce donde estan los

documentos que le afectan directamente. Puntuacion estimada: 44%.

d) Subclausula 4.2.4 — Control de los Registros

Se cuenta con el PRO-160-002 “Control de Registros del SGC”
elaborado por la Division de Desarrollo de la Organizacion. Existe un registro

de auditoria interna donde se evaluaron la conformidad de los requisitos de
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la norma en el Departamento, los registros técnicos no cumplan con las

exigencias del documento obligatorio. Puntuacion estimada: 39%.

En resumen la Puntuacién estimada: 45.33% en la sub-clausula 4.2-
Requisitos de Documentacion, distribuido en las sub-clausulas 4.2.1-
Generalidades con una puntuacién de 53%; 4.2.2-Manual de la Calidad con
una puntuacion nula; 4.2.3-Control de los Documentos con una puntuacién

de 44% y 4.2.4 Control de los Registros con una puntuacion de 39%.

Clausula 5 — Responsabilidad de la Direccién

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con
el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, asi
como la mejora continua de su eficacia de acuerdo con los requisitos de la
NVC-ISO 9001:2000.

Producto de la aplicacién del diagndstico se muestra a continuacion
en la grafica N° 4.2 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento
de cada aspectos del capitulo 5 de la norma COVENIN ISO 9001:2000.
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5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
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Compromiso de la Enfoque hacia el Politica de la Calidad Planificacién Responsabilidad, Revisién porla
Direccién Cliente Autoridad y Direccién
Comunicacién

Sub Clausulas

Grafica N°: 4.2 5-Responsabilidad de la Direccion
Fuente. Autor 2009

Subclausula 5.1 — Compromiso de la Direccion

La toma de decisiones estan bajo la responsabilidad de los Lideres de
los procesos que estén dentro del alcance del sistema que se desea certificar
(Presidente de la empresa, Gerentes de Direcciones, Gerente de Divisiones
y Jefes de Departamentos). Se evidencia en la Direccion de Telematica el
compromiso al apoyar y promover la participacion de sus unidades adscritas
en la implementacion del SGC con base a la NVC ISO 9001:2000. En el
Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica con el disefio de
un sistema de gestidén de la calidad cumple con las directrices emanadas por

la alta direccion. Puntuacion estimada: 52.02%

Subclausula 5.2 — Enfoque hacia el Cliente

Se determinan los requisitos de los usuarios en el levantamiento de
informacion; se evidencian en las minutas de reunién, en el informe de
requerimientos generales, en los protocolos de pruebas y en el acta de

aceptaciéon que se cumplen las necesidades de los usuarios.
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No disponen de evidencias objetivas (indicadores) sobre lo niveles del
aumento de satisfaccion de los usuarios en cuanto al servicio prestado en el
Departamento debido a que no se hacen las mediciones. Puntuacion
estimada: 32.03%.

Subclausula 5.3 — Politica de la Calidad

Es adecuada al propdsito de la organizacién e incluye el compromiso
de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad, asi mismo, proporciona un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad, ésta es
divulga por diferentes medios de comunicacion (folletos, Correos...) dentro

de la empresa.

Se debe hacer énfasis que en todos los niveles jerarquicos de la
empresa se entienda y comprenda la politica de la calidad (Ver anexo N° 5).

Puntuacién estimada: 83.09%.

Subclausula 5.4 — Planificacion

a) Subclausula 5.4.1 — Objetivos de la Calidad

El Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica y el
resto de las unidades de EDELCA fueron creadas bajo el concepto del plan
de negocio de la empresa, todo esto se realizé a fin de lograr los objetivos de
calidad y estratégico de la organizacion, los cambios realizados y el estado
actual de los objetivos de la calidad (Ver anexo N° 6) son documentados, se

encuentran disponible en electrénico el Intranet de EDELCA. Los objetivos
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son revisados y mejorados para adaptarlos a las necesidades de la
organizacién, estan a la espera de revisiéon. Estos son divulgados por
diferentes medios de comunicacion (folletos, Correos...) dentro de la

empresa.

Se debe enfatizar que en todos los niveles jerarquicos de la empresa
se entiendan y comprendan; no existen mediciones sobre el cumplimiento de

éstos dentro del Departamento. Puntuacion estimada: 60.41%.

b) Subclausula 5.4.2 — Planificaciéon del SGC

Se tiene identificado los procesos para el SGC. Se planifica a fin de
cumplir con los objetivos estratégicos de la empresa y esta documentado en
el Departamento, en minutas de reunién y en los Informes de avance del
SGC; a través de presupuesto de gastos se garantizan los recursos para

apoyar los procesos.

Las actividades de trabajo no estan documentadas. Se debe de
asegurar que la planificacion del SGC se realice con el fin de cumplir con los

requisitos citados en la clausula 4.1. Puntuacion estimada: 48%.

En resumen la Puntuacion estimada: 54.02% en la sub-clausula 5.4-
Planificacion, distribuido en las sub-clausulas 5.4.1-Objetivos de la Calidad
con una puntuacién de 60.41% y la 5.4.2-.Planificaciéon del SGC con una

puntuacion de 48%.
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Subclausula 5.5 — Responsabilidad, Auditoria Y Comunicacion

a) Subclausula 5.5.1 — Responsabilidad y Autoridad

La alta direccion se asegura que las responsabilidades y autoridades
estén definidas, se evidencia el organigrama y la descripcién de cargo de los
puestos de trabajo de las personas encargadas de la implementacion vy
seguimiento del SGC sus funciones estan documentadas en instrucciones de
trabajo, no se cuenta con indicadores que midan la eficacia de las

actividades que ejecutan. Puntuacion estimada: 45%

b) Subclausula 5.5.2 — Representante de la Direccion

Existe evidencia en minutas de reunién y en los planes de la calidad
que la alta direccion a designado las responsabilidades y niveles de
autoridades, ésta persona se encarga de establecer, implementar y mantener
los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad; a través del
Informe de gestién de la calidad informa sobre el desempefio del SGC y
cualquier necesidad de mejora. Se tiene presente la necesidad de satisfacer

los requisitos del cliente.

Existe poca evidencia de planes de acciones correctivas y preventivas
y de planes de comunicacién y no cuentan con lista de asistencia a talleres

relacionados con la toma de conciencia. Puntuacion estimada: 78%

c¢) Subclausula 5.5.3 — Comunicacion Interna

La comunicacion se realiza sé6lo para mantener la adecuada

retroalimentacion de los usuarios con el Departamento. No existen registros
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de planes de comunicacion, ni informe de seguimiento a los planes de
comunicaciéon, lo unico que se tiene son minutas de reunion donde se
establecen acuerdos entre los usuarios y el Departamento. Puntuacién

estimada: 25%.

En resumen la Puntuacion estimada: 49.33% en la sub-clausula 5.5-
Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion, distribuido en las sub-clausulas
5.5.1-Responsabilidad y Autoridad con una puntuacion de 45%, la 5.5.2-
Representante de la Direccion con una puntuacion de 78% y la 5.5.3-

Comunicacion Interna con una puntuacion de 25%.

Subclausula 5.6 — Revision por la Direcciéon

a) Subclausula 5.6.1 — Generalidades

La alta direccion posee un programa a intervalos planificados, que
permite revisar el SGC, a fin de asegurar la convivencia, adecuacion y
eficacia continua. Se toman oportunidades de mejora y se deja evidencia en
planes de calidad y de revision actualizados. De ser necesario realiza
propuesta de cambios en la politica y objetivos de la calidad y se toman
oportunidades de mejora pero existe escasa evidencia en los planes de

calidad. Puntuacion estimada: 40%.

b) Subclausula 5.6.2 — Informacién para la Revision

La informacion de entrada para la revision por la direccion incluye los
informes de auditorias, resultados de los diferentes indicadores de avance
del SGC e informacién de revisiones anteriores a fin de hacer seguimiento a
las acciones ejecutadas. Siempre se realizan recomendaciones para la

mejora.

46



®

EDELCA

Para evaluar la conformidad de los productos se aplican protocolos de
pruebas, pero la alta direccion comunmente evalua la gestion de las
unidades y la conformidad de los productos la evalua el Jefe del
Departamento. Sélo se aplican correcciones inmediatas sobre las no
conformidades, no es evaluada la causa raiz para tomar acciones correctivas
o preventivas; de igual manera, no se evaluan las quejas y reclamos de los

clientes. Puntuacion estimada: 35%.

c¢) Subclausula 5.6.3 — Resultados de la Revision

Los documentos que muestran los resultados de la revision no son
explicitos en el establecimiento de conclusiones, decisiones y acciones,
sobre todos y cada uno de los aspectos que establece la norma y es
deficiente o poca la revision y evaluacion de las acciones relativas a las
mejoras sobre productos, procesos y necesidades de recursos. Puntuacion

estimada: 33%.

En resumen la Puntuacién estimada: 36% en la sub-clausula 5.6-
Revision por la Direccién, distribuido en las sub-clausulas 5.6.1-
Generalidades con una puntuacion de 40%, la 5.6.2- Informacién para
Revisién con una puntuacion de 35% y la 5.6.3- Resultados de la Revisién

con una puntuacién de 33%.

Clausula 6 — Gestion de Recursos

El Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica debe
determinar y proporcionar los recursos necesarios para establecer,

documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad
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mejorando continuamente su eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos de acuerdo con las exigencias de
la NVC-ISO 9001:2000.

Producto de la aplicacién del diagndstico se muestra a continuacion
en la grafica N° 4.3 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento
de cada uno de los aspectos del capitulo 6 de la norma COVENIN ISO
9001:2000.

6 GESTION DE RECURSOS

100% —

90% —|
30%
80% —|

70% — 60% 59% 55%

60% —|
50% —

40% —|

Cumplimiento

70%
30% —|

20% | 40% 41% 45%
10% |

0%
I I I |
Revisién de Recursos Recursos Humanos Infraestructura Ambiente de Trabajo
Sub Clausulas

Grafica N° 4.3 6-Gestion de Recursos
Fuente: Autor 2009

Subclausula 6.1 — Provision de Recursos

Se evidencia que en el presupuesto de gastos se establecen los
recursos para mantener, operar sus procesos y mejorar continuamente la

eficacia del SGC, existen adecuaciones de contratos a las exigencias de los
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usuarios para aumentar la satisfaccion de los mismos mediante el

cumplimiento de requisitos. Puntuacion estimada: 40.1%.

Subclausula 6.2 — Recursos Humanos

a) Subclausula 6.2.1 — Generalidades

Se planifica anualmente la capacitacion a realizar mediante la
planificacion individual de progresion basica, segun lineamientos emanados
de la Gerencia de RRHH. Esta necesidad de capacitacion tiene su base en la
evaluacion de desempefio. No se dispone de necesidades de formacion
documentadas ni de requisitos especificos por cada puesto de trabajo.

Puntuacion estimada: 37.5%.

b) Subclausula 6.2.2 — Competencia, toma de conciencia y formacion

El Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica realiza
una deteccidon de necesidades de adiestramiento de acuerdo a los resultados
de la evaluacidon de desempeio que se le aplica a cada recurso, tales
necesidades las exige la Gerencia de Recursos Humanos para mantener la
capacitacién continua del personal de EDELCA de acuerdo a sus planes
operativos. El Departamento lleva expediente de cada adiestramiento que
recibe el recurso, a manera de garantizar la competencia de éstos en los
procesos que operan, se evidencia en los planes de adiestramiento. El
personal tiene desconocimiento del logro de los objetivos. Puntuacion

estimada: 45%.

La Puntuacion estimada: 41,25% en la sub-clausula 6.2-Recursos
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Humanos, distribuido en las sub-clausulas 6.2.1- Generalidades con una
puntuacion de 37,5% y la 6.2.2 — Competencia, toma de Conciencia y

Formacion con una puntuacion de 45%.

Subclausula 6.3 — Infraestructura

Se toman las medidas requeridas para la obtencién de productos
conformes, existe evidencia de que el Departamento identifica las
necesidades que tengan en materia de infraestructura, pero se requieren

mejoras. Puntuacion estimada: 70%.

Subclausula 6.4 — Ambiente de Trabajo

Por omisibn o desconocimiento no se ha tenido en cuenta,
especificaciones propias o requisitos reglamentarios que definen condiciones
ambientales, cuando esto incide negativamente en la conformidad del
producto o en el cumplimiento de los requisitos. La infraestructura actual
requieren mejoras, existe poca evidencia de planes de adecuacion del

ambiente laboral. Puntuacion estimada: 45%.

Clausula 7 — Realizacién del Trabajo

El Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica debe
determinar, planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto mejorando continuamente su eficacia y aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos de
acuerdo con las exigencias de la NVC-1SO 9001:2000.

50



®

EDELCA

Luego de aplicar el instrumento de diagnodstico, se muestra en la
grafica N° 4.4 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento de
cada uno de los aspectos del capitulo 7 de la NVC-ISO 9001:2000.
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Grafica N° 4.4 7-Realizacién del Producto
Fuente: Autor 2009.

Subcldausula 7.1 — Planificacién de la Realizaciéon del Producto

Se determinan y desarrollan los procesos necesarios para la
realizaciéon del producto se evidencia en el Plan Operativo e informe se
seguimiento del Plan Operativo, la planificacion se realiza en atencion al plan
de negocios de la empresa, a los planes de calidad de la misma y a los
requerimientos de los usuarios, con la confirmacion de las actas de
aceptacion y los informes de requerimientos, analisis y disefio se corrobora
que los procesos y productos cumplen con los requerimientos de los

usuarios. Puntuacion estimada: 55%.

Subclausula 7.2 — Procesos Relacionados con el Cliente
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a) Subclausula 7.2.1 — Determinacion de los requisitos relacionados
con el producto

El Departamento determina los requisitos, explicitos o implicitos,
acordados con los usuarios en toda su extension ya sean estos requisitos
propios del usuarios o de la propia organizacion y son documentados en las
minutas de reunién y en el informe de especificaciones técnicas o

requerimientos generales y especificos.

No se tienen identificados los requerimientos, se conocen en la fase
de levantamiento de informacién pero no en su totalidad, en la misma se
determinan los requerimientos funcionales y no funcionales cuando los
usuarios no proporcionan ninguna declaracion documentada de los mismos.

Puntuacién estimada: 49%.

b) Subclausula 7.2.2 — Revision de los Requisitos Relacionados con el
Producto

La revision realizada a los requisitos del producto no se efectua antes

de que el Departamento se comprometa a entregar alguna aplicacion a los

usuarios. No se aseguran que se tenga capacidad de cumplir con los

requisitos definidos, se tiene evidencia de que los cambios en los requisitos

del producto son actualizados en la documentacién que soporta el sistema.

Puntuacion estimada: 31%

c¢) Subclausula 7.2.3 — Comunicacion con el Cliente

Se tiene evidencia en minutas de reunién correos electrénicos y
cualquier otro medio que permita la retroalimentacion con los usuarios y el

Departamento, no se asegura que los canales de comunicacién empleados
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garanticen la adecuada comunicacion Usuario-Departamento; de igual
manera, no se tienen establecidos mecanismos formales para captar la
percepcion del cliente respecto al servicio que ofrece el Departamento y en

particular para la recepcion de las quejas. Puntuacién estimada: 30,03%.

En resumen la Puntuacion estimada: 36,67% en la sub-clausula 7.2
— Procesos Relacionados con el Cliente, distribuido en las sub-clausulas
7.2.1- Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto con
una puntuacién de 49%, la 7.2.2- Revision de los Requisitos Relacionados
con el Producto con una puntuaciéon de 31% y la 7.2.3- Comunicacién con el

Cliente con una puntuacion de 30,03%.

Subclausula 7.3 — Diseno y Desarrollo
a) Subclausula 7.3.1 — Planificacion del Disefio y Desarrollo

Se tiene evidencia en los planes de proyectos y en los planes
operativos que se planifica el disefio y desarrollo de las aplicaciones, estas
dos etapas son revisadas, verificadas y validadas durante su ejecucion, se
determina la clara asignacion de los responsables y autoridades de las fases
de disefo y desarrollo. Se tienen identificadas las etapas del disefio y
desarrollo pero no estan documentadas a nivel de procedimientos,

instrucciones de trabajo. Puntuacion estimada: 45%.

b) Subclausula 7.3.2 — Resultados del Disefio y Desarrollo

El Departamento verifica que se cumplan con los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo a través de la validacién de los productos

por parte de los usuarios y se proporcionan todos los recursos para la
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prestacion del servicio, no se especifican las caracteristicas del producto que

son esenciales para el uso seguro y correcto. Puntuacion estimada: 42.

¢) Subclausula 7.3.3 — Revision del Disefio y Desarrollo

Las revisién sistematica del disefio y desarrollo no se realizan de
acuerdo con lo planificado, los resultados de las revisiones se evaluan
verificando que se cumplen con los requisitos exigidos por los usuarios y no
para verificar que se tiene la capacidad operativa para la ejecucion de la

aplicacion. Puntuacién estimada: 41%.

d) Subclausula 7.3.4 — Verificacion del Disefio y Desarrollo

Se cuentan con registros (Informe de Disefio y Analisis aprobados y
los Protocolos de Pruebas) donde se evidencian por parte del usuario la
verificacion del disefio y desarrollo, la verificacidn no se realiza a de acuerdo

a los intervalos planificados. Puntuacion estimada: 25%.

e) Subclausula 7.3.5 — Validacién del Disefio y Desarrollo

Se realiza la validaciéon del Disefio y Desarrollo a intervalos
planificados para asegurarse de que el producto resultante es capaz de
satisfacer los requerimientos para su aplicacién especificada o uso previsto,
cuando sea conocido, se realiza antes de la entrega o implementacion formal

de la aplicacion. Puntuaciéon estimada 50%.

f) Subclausula 7.3.6 — Control de los Cambios de Disefio y Desarrollo

Se mantienen identificados y registrados los cambios del disefio y

desarrollo, no se evaluan los efectos de los cambios en la parte constitutivas
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en los productos ya entregados, existe poca evidencia de que los cambios
son verificados, revisados y validados segun sea apropiado y aprobarse

antes de su implementacion. Puntuacién estimada: 30.03%.

En resumen la Puntuacion estimada: 38,8% en la sub-clausula 7 —
Disefo y Desarrollo distribuidos entre las subclausulas 7.3.1 Planificacion del
Disefio y Desarrollo con una puntuacion de 45%, 7.3.2 Resultados del
Disefio y Desarrollo con una puntuacion de 42%, 7.3.3. Revision del Disefo y

Desarrollo 41%, 7.3.4 Verificacion del Disefio y Desarrollo 25%, 7.3.5
Validacion del Diseio y Desarrollo 50% y 7.3.6 Control de Cambios del Diseio y

Desarrollo con una puntuacion de 30.03%.

Subclausula 7.4 — Compras

a) Subclausula 7.4.1 — Procesos de Compras

La subclausula 7.4.1 Procesos de Compras, la subclausula 7.4.2
Informacion de las Compras y la subclausula 7.4.3 Verificacion de los
Productos Comprados no aplican en el Departamento de Desarrollo de
Aplicaciones de Telematica, puesto que solo generan solicitudes mediante en
el sistema SAP, las actividades relacionadas con la adquisicién de bienes,
materiales y contratacién de servicios comerciales las realiza la Division de

Administracion. Puntuacion estimada: N/A%.
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Subclausula 7.5 — Produccioén y Prestacion del Producto

a) Subclausula 7.5.1- Control de la Produccion y de la Prestacion del
Servicio

Se planifica y lleva a cabo la produccion y prestacion del servicio en
condiciones controladas. Existen planes de produccion e indicadores que
reflejan el control de los proyectos, pero no esta documentado las
instrucciones de trabajo de las actividades de los procesos de produccion, no
se mide la efectividad de la produccidén. No se tienen definidos criterios de

inspeccion y de aceptacion de los productos. Puntuaciéon estimada: 36%.

b) Subclausula 7.5.2 — Validacién de los Procesos de la
Produccion y de la Prestacion del Servicio

La validacion de los procesos de produccidn y prestacion del servicio
se hacen durante todo el ciclo de vida del proyecto, esta validacion refleja la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados, no
estan definidos los criterios para la revision y aprobacion de los procesos de

produccion. Puntuacion estimada: 36%.

c) Subclausula 7.5.3 — Identificacion y Trazabilidad

Se segura la identificacion del producto, a través de toda la
construccion de la aplicacion, se tiene identificado las fases para lograr
desarrollar la aplicacién, las cuales se evidencian en el seguimiento y
medicion de los proyectos. Las fase no estan documentadas en

procedimientos de trabajo. Puntuacion estimada: 35.2%.
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d) Subclausula 7.5.4 — Propiedad del Cliente

Esta clausula no es aplicable debido a que la naturaleza de los
procesos “planificar y desarrollar la aplicaciones de telematica” no requiere
que los usuarios suministren bienes para ser incorporados en el proceso o en

el producto. Puntuacion estimada: N/A%.

e) Subclausula 7.5.5 — Preservacion del Producto

Esta clausula no es aplicable debido a que la naturaleza de los
procesos de “planificar y desarrollar la aplicaciones de telematica” no
requiere métodos de identificacidén, manipulacion, almacenamiento, embalaje
y entrega hasta el destino que comprometan la calidad del producto.

Puntuacion estimada: N/A%.

En resumen la Puntuacion estimada: 35.70% en la sub-clausula 7.5
— Produccion y Prestacion del Producto, distribuido en las sub-clausulas
7.5.1- Control de la Produccion y del Prestacién del Servicio con una
puntuacion de 36%, la 7.5.2- Validacion de los Procesos de la Produccién y
de la Prestacion del Servicio con una puntuaciéon de 36%, la 7.5.3-
Identificacion y Trazabilidad con una puntuacién de 35.2%, la 7.5.4-
Propiedad del Cliente N/Ay la 7.5.5- Preservacion del Producto N/A.

Subclausula 7.6 — Control de los Dispositivos de Seguimiento y
Medicién

Esta clausula no es aplicable debido a que la naturaleza de procesos

de “planificar y desarrollar la aplicaciones de telematica” no requieren
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métodos para la calibracion de equipos y dispositivos de seguimiento y
medicion necesarios para lograr la conformidad del producto con los

requisitos determinados. Puntuacién estimada: N/A%.

Clausula 8 — Medicion, Analisis Y Mejora

El Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica debe
planificar e implementar los procesos necesarios para el seguimiento,
medicidn, analisis y mejora, a fin de demostrar la conformidad del producto y

mejorar continuamente su eficacia y aumentando la satisfaccién del cliente.

Luego de aplicar el instrumento de diagnodstico, se muestra en la
grafica N° 4.5 los resultados obtenidos del porcentaje de cumplimiento de
cada uno de los aspectos del capitulo 8 de la NVC-ISO 9001:2000.
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Grafica N° 4.5 Mediciones, Analisis y Mejora
Fuente: Autor 2009

Subclausula 8.1 — Generalidades

Se planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion,

analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto y no
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para asegurarse de la conformidad del SGC, no hay evidencia de indicadores
de eficacia, eficiencia y técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacién
necesarios para mejorar continuamente la eficacia del SGC. Puntuacion
estimada: 18,75%.

Subclausula 8.2 — Seguimiento y Medicion
a) Subclausula 8.2.1 — Satisfaccion del Cliente

No existe evidencia de que se mida la satisfaccion del cliente directo
(Gerencia de Operacion y Mantenimiento de Telematica), por la naturaleza de
los procesos “Planificar y Desarrollar las Aplicaciones de Telematica”; el
seguimiento y medicion de la informacion relativa a la percepcién de los
usuarios (cliente Indirectos) con respecto al cumplimiento de sus requisitos la

realiza la Division de Servicios de Telematica. Puntuacion estimada: 15%.

b) Subclausula 8.2.2 — Auditoria Interna

A nivel de la alta direccion se demuestran que se han planificado
auditorias internas para verificar la conformidad del Departamento con los
requisitos de la norma. Se tiene evidencia de que se tiene definido un plan de
auditorias se cuenta con el procedimiento documentado de PRO-160-003
“‘Auditorias Internas”. Los resultados de las auditorias reflejan la
imparcialidad de los auditores, se revisan las acciones ejecutas en auditorias

anteriores. Puntuacion estimada: 55%.

¢) Subclausula 8.2.3 — Medicién y Seguimiento de los Procesos

Se miden y controlan los procesos del Departamento se evidencia en

59



®

EDELCA

los informes de gestion el mismo refleja las desviaciones de los resultados
obtenidos en funcion de lo planificado. Se realizan las correcciones segun
sea conveniente para asegurar la conformidad del producto y no de los

procesos. Puntuacion estimada: 41.6%.

d) Subclausula 8.2.4 — Seguimiento y Medicion del Producto

Cuando realizan los protocolos de pruebas se miden y hace
seguimiento a las caracteristicas del producto para verificar que se cumplen
los requisitos del mismo, las mediciones se realizan durante todo el ciclo de
desarrollo del proyecto, el acta de aceptacion, en los protocolos de pruebas

evidencia la conformidad del producto Puntuacién estimada: 50%.

En resumen la Puntuacion estimada: 40,6% en la sub-clausula 8.2 —
Seguimiento y Medicion, distribuido en las sub-clausulas 8.2.1- Satisfaccion
del Cliente con una de 15%, la 8.2.2- Auditoria Interna con una puntuacion de
55%, la 8.2.3- Medicién y Seguimiento de los Procesos con una puntuacion
de 41.6% y la 8.2.4- Medicion y Seguimiento de los Producto con una

puntuacion 50%.

Subclausula 8.3 — Control del Producto No Conforme

Se evidencia el procedimiento mandatario para el tratamiento y control
de productos no conformes, se registra la conformidad de las aplicaciones en
los protocolos de pruebas, no se efectua un analisis de la causa raiz las
desviaciones no hay evidencia sobre acciones tomadas posteriormente a la
entrega inadvertida de un producto no conforme. Puntuacién estimada:
32%.
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Subclausula 8.4 — Analisis de Datos

Existe poca evidencia de indicadores, recopilaciéon de informacién y
analisis de datos que permitan determinar la idoneidad del SGC. Los datos
usados para identificar donde se puede realizar la mejora continua provienen
de los informes de gestidn y de los registros de auditoria se obtienen
conclusiones siempre orientadas a mejorar los procesos. Puntuaciéon

estimada: 40%.

Subclausula 8.5 — Mejora

a) Subclausula 8.5.1 — Mejora Continua

Se tiene evidencia de las minutas de reunién y en los seguimientos de
planes de trabajo que se mejora continuamente la eficacia del sistema de
gestidon de la calidad, alineados en todo momento a la politica y objetivos de
la calidad. Los datos usados para identificar donde se puede realizar la
mejora continua provienen de los informes de gestion y de los registros de
auditoria, no se toman acciones preventivas, so6lo se toman medidas
correctivas inmediatas sin los debidos analisis correspondientes.

Puntuacion estimada: 32%.

b) Subclausula 8.5.2 — Accion Correctiva

Se dispone de un procedimiento donde se define la sistematica de la
organizacion para la toma de acciones correctivas PRO-160-005 “Acciones
Correctivas”, se toman acciones inmediatas para corregir las no

conformidades sin evaluar la causa raiz para eliminarlas y prevenir que

61



®

EDELCA

vuelvan a ocurrir, no se registran ni evaluan las correcciones tomadas con

anterioridad. Puntuacion estimada: 29%.

c¢) Subclausula 8.5.3 — Accién Preventivas

Se dispone de un procedimiento donde se define la sistematica de la
organizacion para la toma de acciones preventivas PRO-160-006 “Acciones
Preventivas”, no se determinan las no conformidades potenciales y sus
causas, no evaluan la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades no hay evidencia de acciones preventivas tomadas.

Puntuacion estimada: 25%.

En resumen la Puntuacion estimada: 28,94% en la sub-clausula 8.5
— Mejora, distribuido en las sub-clausulas 8.5.1- Mejora Continua con una
puntuacion 32%, la 8.5.2- Acciones Correctivas con una puntuacion de 29% vy

la 8.5.3- Acciones Preventivas con una puntuacion 25%.

Resumen del Diagnéstico de Evaluacion

Como resultado de aplicar el cuestionario de evaluacion se obtuvo el
nivel de aplicacion de la norma COVENIN [SO 9001:2000 en el
Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica, arrojando los

siguientes resultados:
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Clausulas: Porcentaje:
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES 43.2%
4.2 REQUISITOS ESPECIFICOS 45.33%
4.2.1 Generalidades 53%
4.2.2 Manual de la Calidad N/A
4.2.3 Control de Documentos 44%
4.2.4 Control de Registros 39%
% SUB-TOTAL 44.26%
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 52.05%
5.2 ENFOQUE HACIA EL CLIENTE 32.03%
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD 83.09%
5.4 PLANIFICACION 54.02%
5.4.1 Objetivos de la Calidad 60.41%
5.4.2 Planificacién del SGC 48%
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION 49.33%
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 45%
5.5.2 Representante de la Direccion 78%
5.5.3 Comunicacion Interna 25%
5.6 REVISION POR LA DIRECCION 36%
5.6.1 Generalidades 40%
5.6.2 Informacion para Revision 35%
5.6.3 Resultados de la Revision 33%
% SUB-TOTAL 51.0%
6 GESTION DE RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS 40.1%
6.2 RECURSOS HUMANOS 41.6%
6.2.1 Generalidades 37,5%
6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formacion 45%
6.3 INFRAESTRUCTURA 70%
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 45%
% SUB-TOTAL 49.17%
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO 55%
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 36.67%
7.2.1 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto 49%
7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto 31%
7.2.3 Comunicacion con el Cliente 30,03%
7.3 DISENO Y DESARROLLO 38.83%
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Clausulas: Porcentaje:
7.3.1 Planificacion del Disefio y Desarrollo 45%
7.3.2 Resultados del Disefio y/o Desarrollo 42%
7.3.3 Revision del Disefio y Desarrollo 41%
7.3.4 Verificacion del Disefio y Desarrollo 25%
7.3.5 Validacion del Disefio y Desarrollo 50%
7.3.6 Control de Cambios en el Disefio y Desarrollo 30.03%
7.4 COMPRAS N/A
7.4.1 Proceso de Compras N/A
7.4.2 Informacioén de las Compras N/A
7.4.3 Verificacion de los Productos Comprados N/A
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL PRODUCTO 35.70%
7.5.1 Control de la Produccion y de la Prestacion del Servicio 36%
7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccién y de la Prestacion del Servicio 36%
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad 35.2%
7.5.4 Propiedad del Cliente N/A
7.5.5 Preservacion del Producto N/A
7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION N/A
% SUB-TOTAL 41.55%
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES 18.75%
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 40.4%
8.2.1 Satisfaccion del Cliente 15%
8.2.2 Auditoria Interna 55%
8.2.3 Medicion y Seguimiento de los Procesos 41.6%
8.2.4 Seguimiento y Medicién del Producto 50%
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 32%
8.4 ANALISIS DE DATOS 40%
8.5 MEJORA 28.66%
8.5.1 Mejora Continua 32%
8.5.2 Accion Correctiva 29%
8.5.3 Accion Preventiva 25%
% SUB-TOTAL 31.96%

Tabla N° 4.3: Tabla resumen
Fuente. Autor 2009
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Brecha de Cumplimiento

En el grafica N° 4.6 se puede identificar el porcentaje obtenido en
cada una de las clausulas luego del diagnostico de evaluacién y la brecha
que posee el Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica con
respecto a los requisitos de la norma COVENIN ISO 9001:2000. en una
escala del 1 al 100. De igual manera, se evidencia que el mayor porcentaje
de conformidad de los requisitos lo posee la clausula N° 5 Responsabilidad
de la Direccion y es la clausula N° 8 Medicion, Analisis y Mejora la que posee

menor cumplimiento de los requisitos.

BRECHA DE CUMPLIMIENTO

100 —

90
80 —
70 —
(o]
Z 60
z _
£ 51 49,17
g 50 — 44,26 41'55
o) —
3 40 31,96
30
20
10 |
0 I I I I \
4 SISTEMA DE GESTION 5 RESPONSABILIDAD DE 6 GESTION DE RECURSOS 7 REALIZACION DEL 8 MEDICION, ANALISI Y
DE LA CALIDAD LA DIRECCION PRODUCTO MEJORA

CLAUSULAS

Grafica N° 4.6: % DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS
Fuente. Autor 2009
El resultado anterior indica que existe actualmente en el
Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica, una brecha del
58,2% en lo concerniente al cumplimiento de los requisitos exigidos por la
norma COVENIN ISO 9001:2000 para el establecimiento de un Sistema de
Gestion de la Calidad, en otras palabras, so6lo cumple en aspectos parciales

o tiene una fidelidad muy baja con las actividades realmente realizadas, y
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deben tomarse medidas correctoras urgentes y globales para implantar un

sistema de la calidad eficaz y acorde a la gestion del Departamento.

Consecuencia de lo anterior, se deben tomar acciones correctivas
inmediatas que permitan la disminucidn de la brecha encontrada. Las
acciones estaran orientadas a aprovechar las fortalezas y oportunidades
(item que cumplen con los requisitos) y disminuir o eliminar las amenazas y
debilidades (item que tienen un cumplimiento bajo o no cumplen con los

requisitos).

Diagrama Causa Efecto de la carencia de documentacion y
normalizacion de los procesos de trabajo del Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica.

En la figura N° 4.1 se muestran las causas que generan la carencia
de documentacion y normalizacion de los procesos de trabajo del
Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica, las principales
causas son las atribuidas a la mano de obra y a los métodos de trabajo, los
documentos que estan normados y aprobados se presentan en la lista

maestra (Ver anexo N° 7).

El la tabla N° 4.4 se pueden identificar las soluciones a las causas

descritas.
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CAUSAS SOLUCIONES

Métodos de trabajo

o Elaborar un plan de auditorias en los deferentes
Falta de auditorias ] o
niveles jerarquicos

Normas de documentacidon poco|Proponer mejoras en las normas para elaborar los

adaptables a la realidad documentos “Control de Documentos”.

Retrasos en la aprobacién de la|Elaborar un plan a intervalos planificados para la

documentacién revision y aprobacion de la documentacion

) Elaborar procedimientos, instrucciones de trabajos
Documentacion no obedece a la . i
) y formularios que representen la realidad del
realidad
Departamento.

Mano de obra

Poco interés

No capacitada

. Adiestrar al personal y crear conciencia en ellos.
Poca participacion

- Fijar talleres de sensibilizacion.
Falta de entrenamiento

Desconocimiento de las normas ISO

o Establecer plazos de revision y evaluacion en
Falta de supervision o
grupos. Hacer seguimiento.

Retrasos en la elaboracion de los documentos

No existe un plan de actividades no|Elaborar un programa de actividades mensuales.

programadas Llevar el control mensual de actividades.

o Informar al personal sobre las prioridades
No se establecen prioridades en la ) i
) N o establecidas en el programa de trabajo mensual.
ejecucion de las actividades o
Evaluar su cumplimiento.

Tabla N° 4.4: Causas/Soluciones
Fuente. Autor 2009
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DEFICIENTE

b

ENTRENAMIENTO

POCA PARTICIP ACION

METODO DE o
TRABAJOS
POCO ADAPTABLES A POCO OBRA
FALTA ﬁ E—
T A INTERES
NORMAS
AUDITORIAS 4
} NO CAPACITADA
) FALTA
LENTA SE EXIGE DOCUMENTACION SIN
T 4 TOMAR EN CUENTA LA CALIDAD 4

DE LA MISMA
APROBACION

SUPERVISION

NORMASISO 9000 Y LA NORMATIVA
INTERNA DE LA EMPRESA

DESCONOCIMIENTO

INSUFICIENTE

4—

CARENCIA DE
DO CUMENTACION Y

EL EQUIPO RESPONSABLE SE DEDICA A
ACTIVIDADES NO PROGRAMADAS

NO SE DEDICA EL TIEMPO NECESARIO

FALLAS EN LA ASIGNACION DE PRIORIDADES
4 EN LAS ACTIVIDADES

RETRASOS EN LA
ELABORACION DE LOS
DOCUMENTOS

NO EXISTEN ACTIVIDADES PROGRAMADAS

Figura N° 4.1: Diagrama Causa-Efecto

Fuente. Autor 2009
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Sistema actual de Indicadores de Gestion

Actualmente el Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de
Telematica cuenta con los indicadores de gestion descritos en la tabla N°
4.5. Luego de la aplicacién de la herramienta de diagnéstico del SGC y
partiendo del propdsito o mision de la unidad y de los productos que en ella
se generan, se determiné que se requieren los siguientes indicadores de

gestion:

e De mejora continua.
e Efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad.
e Satisfaccion de los usuarios.

e Efectividad en el cumplimiento de los compromisos.

Diagnéstico de la situacion interna y externa del Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica de EDELCA, a través de la
matriz F.O.D.A.

Para lograr evaluar interna y externamente al Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica de EDELCA se realiz6 una matriz
FODA ver tabla N° 4.6 con la intension de diagnosticar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, y asi establecer estrategias que
orienten un plan de accion en lo que seria el Disefio de un Sistema de
Gestion de la Calidad.
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INDICADORES DEL DEPARTAMENTO DE DESARROLLO DE APLICACIONES DE TELEMATICA

Indicadores Definicion Conceptual Expresion Matematica Variables Unidad de Medida Objetivo del Indicador
Mide el grado de EFP = Ejecucion Fisica de los Proyectos. Evaluar la eficacia de la
Indicador de  cumplimiento del ejecucion fisica de los proyectos
Avance Fisico porcentaje de ) a_Vance Efei EFei = Ejecucién Fisica Ejecutada en un en desarrollo a fin de tomar las
d_e tlzs actm:iaq?s EFP= *100 Periodo i. Porcentaje (%) acciones correctivas en forma
ejecutadas con reiacion i
Acumulado de los €] re EFpi oportuna, en caso  de
a las actividades
Proyectos. EFpi = Ejecucion Fisica Programada en un presentarse una desviacion en
y programadas
establecidas en el plan periodo i. la medicion.
operativo de la division.
Ceor= % de Cumplimiento del Plan de Proporcionar informacioén
. Desarrollo del Personal. respecto al rado de
Porcentaje de P g
Mide el grado de cumplimiento de ED cumplimiento del Plan de
Cumpl|m|ento del las actividades ejecutadas del CPDI= e * 100 N°CEPDP= Numero de Cursos Ejecutados Desarrollo del Personal para
Plan de | Plan de Desarrollo del Personal EGp del Plan de Desarrollo del Personal. Porcentaje (%) definir acciones que permitan
en relacion a las actividades mejorar el nivel profesional del
Desarrollo
. programadas. N°CPPDP= Numero de Cursos personal del Departamento de
Individual Programados del Plan de Desarrollo del Desarrollo de Aplicaciones de
Personal. Telematica.
) ) ) Evaluar la eficacia en el
. .. . o EPG = Ejecucion Presupuestaria de o . B
ecucion ide el Grado de Cumplimiento P cumplimiento de la ejecucién
Ej Mide el Grado de C | t EGei Gast | to de |
astos.
. en la Ejecucion Presupuestaria de = * Presupuestaria de  Gastos
Presupuestaria de ) , P EFG . 100 PGei = Presupuesto de Gastos Ejecutado | Porcentaje (%) _ P
Gastos de la unidad respecto a lo EGpi asignado al Departamento de

Gastos

formulado para una Unidad de

tiempo establecida.

en un Periodo i.
Pgpi=
Programados en un Periodo i.

Presupuesto de Gastos

Desarrollo de Aplicaciones de
A fin de

acciones correctivas

Telematica. tomar

Tabla N°4.5: Indicadores del Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica
Fuente. Matriz de Indicadores de la Division de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica.
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(DEPARTAMENTO DE DESARROLLO DE APLICACIONES

O>NMr>» =200

OMO>»O—rr—WMmMO

DE TELEMATICA, EDELCA)

OPORTUNIDADES

Mejora en la calidad de los servicios, derivada de la

implementacion de procesos mas eficientes.

Regulacion del desarrollo de software, decrecen los costos y
aumenta la satisfaccion de los usuarios.

Implementacioén en la organizacién de una politica orientada a la
mejora continda.

Competencia cooperativa.

La implementacién de un SGC introduce y fomenta la mejora
continta exigiendo ciertos niveles de calidad en los sistemas de
gestién, productos y servicios.

Creciente entendimiento a nivel mundial con respecto a las
alternativas que el software libre provee.

CVG EDELCA

AMENAZAS

Cambios constantes en las herramientas de la Ingenieria del
Software.

Excesiva demandas de desarrollos.

Los tiempos de respuesta en la ejecuciéon de los servicios
estan sujetos a constantes cambios en las politicas para el
desarrollo de los proyectos.

Cambios en la legislacion.

Adaptar tecnologias emergentes y no totalmente consolidadas
puede ser un riesgo al tomar decisiones mal interpretadas.
Interrelaciones y dependencia tecnolégica (de sistemas
privados actualmente implantados).

Practicas de negocios de MICROSOFT vy otras compafias
buscan desacreditar el software libre.

@® Estan identificado los procesos y la interrelaciéon de los mismos. ESTRATEGIA (FO) ESTRATEGIA (FA)
® Disponibilidad de los recursos econdémicos necesarios para la A har la definicion de | I ® Ad I la int lacién de | .
realizacion y seguimiento de los procesos. provechar la definicion de los procesos y el recurso ecuar los procesos y la interrelacion de los mismos en
® Deseos de que sus procesos se lleven a cabo en condiciones econémico, para obtener efectividad en las operaciones y funcion de los cambio en las herramientas de software, a
controladas. mejoras en la calidad del servicio. fin de satisfacer la creciente demanda de desarrollos.
@® Se dispone de los procedimientos mandatarios que cita la NVC ISO L. i ; i )
9001:2000. Apalancar las ventajas intrinsecas del software libre con | ® Usar las nuevas tecnologias para evitar la dependencia
@® Compromiso de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el las oportunidades del mercado actual, satisfaciendo los tecnoldgica de los sistemas privados.
cumplimiento de sus requisitos. it :
,p - q . requerimientos de los usuarios. @ Definir las politicas para el desarrollo de los proyectos
@® Copia del software libre con pocas restricciones. L . . . . ) . o
® Cuentan con el modelo del Proceso de Gerencia de Proyectos de Disefiar e implementar un Sistema de Gestion de la con la intension de ejecutarlos en condiciones
EDELCA. Calidad. controladas, bajo los lineamientos de EDELCA.
@® No estdn documentados los procesos de trabajo mediante ESTRATEGIA (DO) ESTRATEGIA (DA)
procedimientos, instrucciones de trabajo y formularios.
@® El recurso humano no esta organizado o estructurado en funcién de los
procesos del Departamento. Dar un enfoque agresivo en el y disefio e implementacion
® La Idesc:ipci_c’)n ctie cargo del personal no coinciden con las tareas que del Sistema de Gestién de la Calidad. @ Actualizar a intervalos planificados la documentacién que
realmente ejecutan. . B i .
@® La demanda de desarrollos excede la capacidad operativa del Reestructurar y capacitar al recurso humano a fin de soporta el Sistema de Gestion de la Calidad, adecuandola
Departamento. demostrar la competencia de cada uno ellos. a los cambios en las herramientas de desarrollo y a los
® No estan capacitados en disefio e implementacién de un Sistema de Conti do | liti del ft lib lineamientos de la empresa.
Gestién de la Calidad. ontinuar apoyando la politica del software libre para . .
® Falta de cultura organizacional orientada a la calidad. generar, a través de la practica, una sociedad dispuesta a| ® Adiestrar al personal en las nuevas herramientas de
® Desconocimientos de las normas internacionales de estandarizacion. compartir, y demostrar que evitar la privatizacion del desarrollo y las ventajas de la implementacién de estas.
@® Poca efectividad en sus operaciones. conocimiento es posible y beneficioso.
® No todos los conocimientos previos son transferibles al software libre.

Tabla N° 4.6: Matriz FODA
Fuente. Autor 2009
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CAPIiTULO V

SITUACION PROPUESTA

En este capitulo se exponen las oportunidades de mejoras
consideradas para el disefio de un modelo de Sistema de Gestion de la
Calidad del Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica, con
el que se busca reducir la brecha de la calidad existente entre la actual
gestion de la unidad y lo exigido por la norma ISO 9001:2000, para la

implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Diseio del Sistema de Gestion de la Calidad

A continuacién se presentan los elementos que aportan positivamente
al disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad y constan de una serie de
actividades, funciones, mejoras y propuestas disefiadas y planificadas de
forma que puedan ser controladas y ejecutadas de manera formal y
sistematica, y tienen como finalidad aumentar el nivel de cumplimiento de los
requisitos de la norma COVENIN [SO 9001:2000 y el grado de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica, mediante la disminucion de la

brecha existente.

Los aportes realizados necesarios para cumplir con la conformidad de

cada requisito de la NVC ISO 9001:2000, son presentados a continuacion:
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Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de Desarrollo
de Aplicaciones de Telematica, es aplicable al proceso de “Planificar y
Desarrollar las Aplicaciones de Telematica”, comenzando con la entrada de
la solicitud de automatizacidon de procesos hasta la entrega de las
aplicaciones informaticas a la Division de Operacion y Mantenimiento de

Telematica.

Identificacion de los Procesos Medulares

Los procesos tienen como entrada principal la informacion de nuevas
solicitudes de desarrollo y Ilos lineamientos y estrategias de Ia
Direccion/Division de Desarrollo de Telematica, los cuales son transformados
en aplicaciones informaticas implementadas, por la interaccién de los
procesos medulares, de apoyo y de gestiéon del Departamento de Desarrollo

de Aplicaciones de Telematica.

En este sentido se elaboré la documentacion que define estos

procesos bajo el criterio del enfoque de procesos:

» Mapa de Proceso. (Ver figura 5.1) Se identifican los procesos
medulares, procesos de apoyo, procesos de gestidon y la interrelacion

que existen entre cada uno de ellos.

* Mapa de Relaciones. (Ver figura 5.3) Es la representacion grafica del
detalle de la interrelacion de los procesos identificado en el despliegue

de los mismos, detallandose los insumo que utiliza el Departamento
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para realizar sus productos y servicios. Ademas se define el duefo del
proceso y se identifican los indicadores para medir y controlar los

procesos definidos.

» Diagrama de Caracterizacion. (Ver figura 5.2) Se presenta una
representacion estructurada de los procesos que realiza el

departamento para la obtencién de resultados especificos.

Seguidamente se realiza la propuesta del organigrama de trabajo del
Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica (Ver figura 5.4)
fundamentandose en un enfoque basado en proceso. Donde se identifican
dos secciones de trabajo y las actividades de los diferentes grupos que las
integra. Se divide el equipo de trabajo para especializar al personal en base
a las actividades que intervienen en el ciclo de los proyectos de desarrollo de

los Sistemas de Informacion.

Exclusiones

Las exclusiones sefialadas a continuacién no afectan la capacidad o
responsabilidad del Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de

Telematica para “Planificar y Desarrollar las Aplicaciones de Telematica”.

7.4 “Compras”. La clausula no es aplicable en el Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica, puesto que sélo generan
solicitudes mediante el sistema SAP, las actividades relacionadas con
la adquisicion de bienes, materiales y contratacion de servicios

comerciales las realiza la Division de Administracion.
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7.5.4 “Propiedad del Cliente”. La subclausula no es aplicable, debido a
que la naturaleza de los procesos “planificar y desarrollar la
aplicaciones de telematica” no requiere que los usuarios suministren

bienes para ser incorporados en el proceso o en el producto.

7.5.5 “Preservacion del Producto”. Esta subclausula a no es aplicable
debido a que la naturaleza de los procesos de “planificar y desarrollar
la aplicaciones de telematica” no requiere métodos de identificacion,
manipulacion, almacenamiento, embalaje y entrega hasta el destino

que comprometan la calidad del producto.

7.6 “Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion”. Esta
clausula es aplicable debido a que los procesos de “planificar y
desarrollar la aplicaciones de telematica” no requieren métodos para la
calibracion de equipos y dispositivos de seguimiento y medicion
necesarios para lograr la conformidad del producto con los requisitos

determinados.

Tales exclusiones no afectan la capacidad o responsabilidad del
proceso “planificar y desarrollar las aplicaciones de telematica”; el cual
cumple con los requisitos de los usuarios, los legales y las regulaciones

aplicables.

Cronograma para realizar las Acciones de Mejoras Propuestas en el
Departamento

En el apéndice N° 1 se describe un cronograma para ejecutar las
actividades que faltan en la implementacion del sistema de gestidn de la

calidad.
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Sistema de Gestion de la Calidad
Requisitos Generales

Objetivo. Identificar los procesos necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Identificar los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y su
aplicacion e interrelacion de los mismos, determinar los criterios y métodos
necesarios para asegurarse que tanto la operacion como el control de estos
procesos sean eficaces, garantizar la disponibilidad de recursos e
informacion para apoyar la operacion y seguimiento de éstos vy, realizar la
medicion, el analisis e implementacion de las acciones necesarias para

alcanzar los resultados planificados y la mejora continua.

Actividades Especificas:

L

Crear el comité funcional de la calidad.

&

Determinar la brecha existente entre la situacion actual y la deseada.

L 4

Definir y desglosar cada una de las actividades administrativas vy
técnicas de los procesos medulares.
# Establecer la secuencia correcta de ejecucion de las actividades de

proceso y sus interacciones.

L 4

Identificar los insumos, entradas y salidas de los procesos.

L 4

Representar graficamente los procesos, sus entradas y salidas mediante
la elaboracion de:
o Mapa de Proceso.

o Diagrama de caracterizacion.
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o Mapa de relaciones y/o Interacciones.

¥ Inventariar y documentar los procesos basicos de la unidad.

#+ Disefar y aplicar instrumentos de monitoreo y medicién de los procesos
(indicadores) y tomar acciones correctivas y preventivas necesarias, y

documentar las mismas.
¥+ Disefar e implantar los procedimientos de auditoria interna.

Responsabilidad:

# Comité técnico de la calidad.
4 Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.)
# Coordinador del SCG

Tiempo estimado: 4 meses.

Requisitos Especificos
a) Generalidades

Objetivo. Documentar los procesos claves del Departamento de

Desarrollo de Aplicaciones de Telematica con un enfoque de procesos.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Contar con
las declaraciones documentadas de su politica y objetivos de la calidad, y
con un manual de la calidad, disponer de los procedimientos obligatorios que
cita la norma, documentar los procedimientos necesitados por el

Departamento para asegurarse de la eficaz planificacion y control.

Actividades Especificas:

¥+ Definir y documentar la politica y los objetivos de calidad.
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¥ Elaborar la lista maestra de documentos y de registros.
¥ En base a la lista maestra de documentos de la unidad elaborar los
documentos requerido para la realizacion de las actividades de trabajo, y

necesarios para el Sistema de Gestidon de la Calidad.

L 4

Elaborar el manual de normas y procedimientos de los procesos basicos.

L 4

Elaborar y documentar los procedimientos necesarias par el Sistema de
Gestion de la Calidad:

o Control de Documentos.

o Control de registros

o Acciones Preventivas

o Acciones Correctivas.

o Auditorias internas.

o Control de Producto y/o Servicio no conforme.

Responsabilidad:

# Comité técnico de la calidad.
# Coordinador del SCG

Tiempo estimado: _6 meses.

b) Manual de la calidad

Objetivo. Establecer y documentar el manual de la calidad que defina
el alcance del sistema de gestion de la calidad y los procedimientos
documentados que aseguren la correcta realizacion de los procesos, y que
permitan cumplir con los requisitos estipulados en la norma COVENIN ISO
9001:2000.
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Actividades generales para el cumplimiento del requisito: El manual de
la calidad debe incluir: el alcance del SGC, incluyendo los detalles y la
justificacion de las exclusiones, los procedimientos documentados
establecidos para el SGC, o referencia a los mismos y una descripcion de la

interaccion entre los procesos.

Actividades Especificas:

¥+ Elaborar el manual de la calidad.
¥+ Aplicar los procedimientos generales del manual.
¥+ Notificar sobre la obligatoriedad del cumplimiento de los procedimientos

generales contenidos en el manual de calidad.

Responsabilidad:

# Comité técnico de la calidad.
# Division de Desarrollo Organizacional.
# Coordinador del SCG.

Tiempo estimado: 6 meses.

c¢) Control de los Documentos

Objetivo. Establecer los controles necesarios para la elaboracion,
aprobacion, revision, actualizacion, identificacion, legibilidad y manejo de los

documentos que forman parte del sistema de gestion de la calidad.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Definir

controles para: aprobar los documentos y su adecuacion antes de su
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emision, revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y
aprobarlos nuevamente, asegurase de que se identifican los cambios y el
estado de revision actual de los documentos, garantizar que las versiones
pertenecientes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en
los puntos de uso y garantizar que los documentos permanecen legibles e
identificables, identificar los documentos de origen externo, prevenir el uso
no intencionado de los documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion

adecuada en caso de que se mantengan por cualquier razon.

Actividades Especificas:

¥+ Asegurar la accesibilidad y la ubicacion adecuada de los documentos
aplicables del Sistema de Gestion de la Calidad, mediante su colocacién
en la intranet, sitios de red internos, y los puntos de uso especificos de la
unidad.

¥+ Realizar la revision y aprobacion de los documentos, identificando los

cambios y su vigencia.

L 4

Identificar los documentos de origen externos.

&

Identificar los documentos obsoletos que se mantengan por alguna
razon, previniendo su uso no intencionado.
¥+ Desarrollar y documentar los procedimientos de elaboracion y control de

registros y documentos de Sistema de Gestion de la Calidad.

Responsabilidad:

4 Comité técnico de la calidad.
# Division de Desarrollo Organizacional.

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.)
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# Coordinador del SCG.

Tiempo estimado: 5 meses.

d) Control de los Registros

Objetivo. Formular el procedimiento para el control de los registros del

Sistema de Gestion de la Calidad.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Establecer
los controles para: mantener y proporcionar evidencia de la conformidad de
los requisitos asi como de la operacion eficaz del SGC, y un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios de identificacién,

proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros.

Actividades Especificas:

¥ |dentificar los registros necesarios para SGC por medio de un cédigo y
nombre segun lo establecido en el control de documentos.

#+ Definir y documentar los procedimientos de solicitud, retencion,
almacenamiento y desincorporacién de los registros obsoletos.

¥+ Determinar la accesibilidad de los registros, es decir cuales son

confidenciales y cuales de uso general o publico.

L

Mantener legibles y ubicables los registros.

&

Elaborar y normalizar los registros faltantes requeridos.

Responsabilidad:

# Comité técnico de la calidad.
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# Division de Desarrollo Organizacional.
# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.)
# Coordinador del SCG.

Tiempo estimado: 3 meses.

Responsabilidad de la Direccion

a) Compromiso de la Direccion

Objetivo. Evidenciar el compromiso de la direccién en la creacion,
implantacion, mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de la
Calidad alineando sus procesos basicos a lo establecido por la norma
COVENIN ISO 9001:2000.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Comunicar a
la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios, establecer la politica y objetivos de la calidad, y
llevar a cabo las revisiones por la alta direccidon, asi como asegurar la

disponibilidad de recursos.

Actividades Especificas:

# Comunicar al personal la prioridad de conseguir la satisfaccion de los

usuarios.

L 4

Asegurar los recursos necesarios para la implementacion del SGC.

&

Revisar y evaluar los resultados y desemperfio del Sistema de Gestion de
la Calidad.

¥ Comunicar a todo el personal la obligatoriedad de cumplir con las
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prescripciones legales, reglamentarias y la normativa vigente en la que

se apoyan las operaciones de la unidad.

Responsabilidad:
a4 Alta Direccion.
# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: 8 meses.

b) Enfoque hacia el Cliente

Objetivo. Garantizar que se determinan y cumplen los requisitos del

cliente, y se logra su satisfaccion.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: La alta
direccion se asegurara que los requisitos del cliente se determinan y se

cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion de los clientes.

Actividades Especificas:

+ Determinar las necesidades y expectativas de los clientes, asi como

asegurar que se cumplan y estipulen los requisitos del clientes.

L 4

Establecer el firme Objetivo, de aumento la satisfaccion de los cliente(s).

L

Comunicar a todos los miembros de la unidad la prioridad de satisfacer
los requisitos y necesidades de los clientes internos.

¥+ Asegurar que todo el personal de la unidad cuente o disponga de las

89



®

EDELCA

leyes, reglamentos y normativa vigente, necesarias para realizar su

trabajo.

Responsabilidad:
# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).
Tiempo estimado: 6 meses.

c¢) Politica de la Calidad

Objetivo. Establecer una Politica de la Calidad que indique las

prioridades de la organizacion en relacidén con sus fines generales.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Formular la
Politica de la calidad que: sea adecuada al propdsito de la organizacién, que
incluya el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del SGC, asi mismo proporcionara un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad, y sera
comunicada y entendida dentro de la organizacion y sea revisada para su

continua adecuacion.

Actividades Especificas:

¥ Divulgar la politica de la Calidad a través de los distintos medios de
comunicacion con los que cuenta la organizacion.
¥ Incluir en la inducciéon del personal de nuevo ingreso con caracter

obligatorio una charla de la politica de la calidad de la organizacion.
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¥+ Realizar reuniones para verificar el nivel de entendimiento de la Politica
de la Calidad.

Responsabilidad:

4 Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).
# Comité de la calidad.

# Alta Direccion.

Tiempo estimado: 9 meses.

d) Planificacion.

e Objetivos de la Calidad

Objetivo. Identificar el compromiso de la alta direcciéon y el

cumplimiento de la Politica de la Calidad de la organizacion.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: La alta
direccién debe asegurarse de que los objetivos de la calidad se establecen
en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion y formular

objetivos medibles y coherentes con la Politica de la Calidad.

Actividades Especificas:

¥ Divulgar la politica de la Calidad a través de los distintos medios de
comunicacién con los que cuenta la organizacion.

¥+ Formular y documentar los Objetivos de la Calidad de la Organizacion,
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los cuales deben cumplir con los requisitos de la norma COVENIN ISO
9001:2000:
o Deben incluir los requisitos para el producto.
o Sean establecidos en las funciones y los niveles pertinentes dentro
de la organizacion.
o Sean coherente con la Politica de la Calidad.
o Que su logro o nivel de cumplimiento ser medible a través de los
indicadores del Sistema de Gestién de la Calidad.
¥+ Asegurar el cumplimiento de los Objetivos de la Calidad, otorgandoles
estatus de obligatoriedad.
+ Utilizar los medios apropiados y convenientes para divulgar los objetivos

especificos, metas y planes de calidad definidos.
Responsabilidad:

Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

4
# Comité de la calidad.
# Alta Direccion.

4

Coordinador del SCG.

Tiempo estimado: 5 meses.
e Planificacion del sistema de gestion de la calidad

Objetivo. Contar con un Sistema de Gestion de la Calidad Planificado

en la Realizacion de sus actividades, objetivos y su fin.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Desarrollar y
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documentar la planificacion del SGC, y estara adecuada a los cambios
internos y del entorno de la organizacion asegurando la integridad del
sistema. Identificar e implantar los controles para los procesos medulares,
desarrollar el plan de calidad. Asegurar y garantizar que los procesos son

compatibles entre si.

Actividades Especificas:

¥+ Realiza reuniones entre el Gerente y el Jefe de Dpto. para desarrollar y
planificar el plan de calidad especifico.
¥+ Identificar e implantar los controles adecuados para cada etapa, fase, o

procedimiento de cada uno de los procesos de la unidad.

¥+ Realizar reuniones con los equipos de trabajo para revisar las
modificaciones y/o cambios aplicados al SGC, y su impacto sobre la

gestion.

Responsabilidad:

Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

4
# Comité de la calidad.
# Alta Direccion.

4

Coordinador del SCG.

Tiempo estimado: 711 meses.

e) Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

e Responsabilidad y autoridad.
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Objetivo. Comunicar y definir de las responsabilidades y la
autoridades en cada instancia de la organizaciéon, es primordial para

asegurar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: La alta
direccion se asegurara de que las responsabilidades y autoridades sean

definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

Actividades Especificas: Elaborar y divulgar el Manual de Normas y
Procedimientos, y el Manual de Organizacion, realizar y/o actualizar las
descripciones de los cargos, conjuntamente con la Gerencia de Recursos
Humanos, y darlas a conocer al personal correspondiente. Efectuar
reuniones con el personal cuya descripcion de carga este en proceso de

elaboracion y/o actualizacion.

Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).
# Comité de la calidad.
# Coordinador del SCG.

Tiempo estimado: 3 meses.

e Representantes de la Direccion.

Objetivo. Designar por alta direccion un representante especifico de la

direccion para el Sistema de Gestion de la Calidad.
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Actividades generales para el cumplimiento del requisito: El
representante de la alta direccion se debe de asegurar de: establecer,
implementar y mantener los procesos necesarios para el sistema de gestion
de la calidad, informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de
gestion de la calidad y de promover la toma de conciencia de los requisitos

del cliente de todos los niveles de la organizacion.

Actividades Especificas:

¥ Asegurar la implantacién, mantenimiento y mejora de los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

+ Informar a la alta direccién y al el comité técnico de la calidad sobre el
desempeiio del SGC y asegurar que se promueva la toma de conciencia

de la necesidad de cumplir los requisitos del cliente.

L 4

Controlar la calidad final del producto y/o servicio.

&

Elegir al representante de la direccion para el Sistema de Gestion de la
Calidad de la unidad.
¥ Comunicar a toda la unidad sobre el nombramiento del representante de

la direccion para el Sistema de Gestion de la Calidad de la unidad.
Responsabilidad:

# Alta direccion.

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: 2_meses.

e Comunicacion Interna
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Objetivo. Asegurar los sistemas de comunicacion eficaces vy
adecuados para alcanzar los objetivos planificados del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: La alta
direccién asegurara de que se establecen los procesos de comunicacion
adecuados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se efectue

considerando la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

Actividades Especificas:

&

Establecer y documentar los procedimientos de comunicacion interna.

L 4

Garantizar los mecanismos de acceso a la informacion necesaria para la
realizacion de las actividades de los procesos.

# Disponer de los medios de comunicacion adecuados para asegura la
difusién de:

o Politica y Objetivos de la Calidad .

o Plan de la calidad.

o Metas e indicadores de los procesos.

Responsabilidad:

# Comité de la calidad.
# Coordinador del SCG.

Tiempo estimado: 3 meses.
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f) Revision de la Direccion

e Generalidades

Objetivo. Evaluar la planificaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad
en funcién el desempefio del mismo, a fin de adaptarlo a los cambios que se

produzca en el dentro de la organizacién y su entorno.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Revisar a
intervalos planificados el Sistema de Gestion de la Calidad, para asegurar su
convivencia, adecuacion y eficacia continua y evaluar las oportunidades de

mejora.

Actividades Especificas:

¥+ Aplicar los procedimientos establecidos para la revision (auditoria
interna) del Sistema de Gestién de la Calidad.

¥+ Cumplir con la planificacion establecida para la revision del Sistema de
Gestion de la Calidad.

+ Establecer y documentar los procedimientos para realizar la revisién del
Sistema de Gestion de la Calidad.

¥ Establecer los registros que evidencien las revisiones se ejecuta segun
lo planificacién.

+ Establecer la periodicidad de la revision y del Sistema de Gestién de la

Calidad, y el tiempo para la presentacién de los resultados.
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Responsabilidad:

Comité de la calidad.
Coordinador del SCG.

4
4
4 Alta direccion.
4

Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: _6 meses.

e Informacion para la revision

Objetivo. Definir la informacién de entrada para la revision del Sistema

de Gestion de la Calidad.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito. En la

revision por direccidon se debe incluir:

o

(@]

Resultados de las auditorias

Retroalimentacion con el cliente.

Desempefio de los procesos y conformidad del producto.
Acciones correctivas y preventivas.

Seguimiento de revisiones previas por la direccion

Recomendaciones para la mejora.

Actividades Especificas:

+ Tratar estadisticamente los datos del desempeno del Sistema de Gestidon
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de la Calidad (indicadores, tendencias, Desviaciones).

¥ Evidenciar la revisién por la direccion con los registro.

Responsabilidad:

Comité de la calidad.
Coordinador del SCG.
Alta direccion.

Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: 4 meses.

e Resultados de la revision

Objetivo. Definir los resultados producto de las revisiones realizadas

con miras a obtener acciones y decisiones asociadas a la mejora continua.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Los
resultados de las revisiones por la alta direccion estaran orientados a mejorar
los productos, la eficacia del SGC y sus procesos evaluando las necesidades

de recursos.

Actividades Especificas:

¥+ Producto de la revision por la direccién se obtendran como resultados
decisiones y acciones asociados a:
o La mejora de la eficacia del sistema y sus procesos.

o Mejoras del producto en relacion con los requisitos del cliente.
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o Necesidades de recursos.

Responsabilidad:

# Alta direccion.

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: _5 meses.

Gestion de los Recursos

a) Provision de recursos

Objetivo. Determinar y proporcionar la disponibilidad de los recursos

necesarios para garantizar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Se
determinara y proporcionara los recursos necesarios para implementar y
mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia, mediante la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Actividades Especificas:

#+ Identificar y proporcionar los recursos requeridos para implantar,
mantener y mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad.

¥ Incluir en el plan operativo los recursos necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad.
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Responsabilidad:

# Coordinador del SCG.

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: _5 meses.

b) Recursos humanos

e Generalidades

Objetivo. Mejorar la seleccion, formacion y adaptacion del personal

que labora en los procesos del SGC.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Determinar
con base a su educacion, formacion, habilidades y experiencias propias los
requisitos de competencia del personal que ejecuta las actividades que

inciden o afecten la calidad del producto y/o servicio.

Actividades Especificas:

¥+ Implantar criterios de optimizacion de la eficacia del personal.
¥+ Identificar las necesidades de entrenamiento, formacién y capacitacion

del personal.

Responsabilidad:

# Coordinador del SCG.
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# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

# Lider del Proceso de gestionar el RR-HH.

Tiempo estimado: _2 meses.

e Competencia, toma de conciencia y formacion

Objetivo. Identificar y garantizar la competencia, formacién vy
motivacion de personal para mejorar el desempefd de las funciones que se

deleguen.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Determinar
la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afecten la
calidad del producto y/o servicio, proporcionar formacion o tomar otras
acciones para satisfacer otras necesidades, evaluar la eficacia de las
acciones tomadas, asegurar que el personal es consciente de la pertinencia
e importancia de sus actividades y de como contribuye al logro de los
objetivos y mantener los registros apropiados de la adecuacion, formacion,

habilidades y experiencia.

Actividades Especificas:

¥+ Determinar las necesidades reales de formacion del personal de la
unidad.
# Elaborar y ejecutar programas de entrenamiento, solicitando la

realizacion de cursos, para capacitar al personal respecto a Sistema de
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Gestion de la Calidad 1SO 9001:2000.

¥ Realizar y/o actualizar las descripciones de los cargos existentes,
conjuntamente con la Gerencia de Recursos Humanos, y darlas a
conocer al personal correspondiente.

¥ Elaborar un plan de capacitacion del personal enfocado al mejoramiento
del desempeno de sus funciones.

+ Verificar la eficiencia del impacto de la capacitacion, mediante el

seguimiento del personal capacitado.

Responsabilidad:

# Coordinador del SCG.
# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

# Lider del Proceso de gestionar el RR-HH.

Tiempo estimado: _8 meses.

¢) Infraestructura

Objetivo. Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura

necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Determinar
los requerimientos de infraestructura y realizar el inventario de la

infraestructura existente.
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Actividades Especificas:

+ Determinar las necesidades y requerimientos de equipo y mobiliario de la

unidad.
¥+ Realizar el inventario de equipos e inmobiliario.
¥+ l|dentificar las deficiencias de equipos electronicos e inmobiliario

existentes de cada estacién o puesto de trabajos de la unidad.

¥+ Realizar la solicitud(es) oportunamente de equipo computacional
(hardware) y la actualizacion del software utilizados para realizar las
actividades de trabajos.

#+ Asegurar que el personal de la unidad cuente con los servicios de apoyo
tales como: transporte, mantenimiento y comunicacion, necesarios para

la realizacion de los procesos.

Responsabilidad:
# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: _2 meses.

d) Ambiente de Trabajo

Objetivo. Determinar y gestionar el ambiente de trabajo mas adecuado

para la eficacia de las operaciones.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Determinar
las especificaciones propias o0 requisitos reglamentarios que definen

condiciones ambientales de los puestos de trabajo, cuando estas inciden
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negativamente en la conformidad del producto o el cumplimiento de los

requisitos.

Actividades Especificas: Evaluar las condiciones fisicas de cada
puesto de trabajo en cuanto a factores como: temperatura, ergonomia,
estado actual de equipo e instrumentos y mobiliarios, propiciar la
participacion de todo el personal mediante el trabajo en equipo, creativo y
sistematizado en las actividades planificadas. Disefar un instrumento de
evacuacion del Clima laboral y evaluar con la participacion del personal el

clima laborar y proponer mejoras.

Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).
# Coordinador del SCG.

# Lider del Proceso de gestionar el RR-HH.

Tiempo estimado: _5 meses.

Realizacion del Producto

a) Planificacion de la realizacion del producto

Objetivo. Planificar la realizacion del producto en coherencia con los
requisitos de los procesos bajo el alcance del sistema de gestion de la

calidad.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Realizar la
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planificacion de la realizacion del producto y/ servicio, para lo que se debe

determinar:

o Los objetivos especificos de calidad establecidos, los requisitos para

realizacion del producto y/o servicio.

o Las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento e
inspeccién especificas para el producto y/o servicio, asi como los

criterios definidos para su aceptacion.

o Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia que
los procesos, y el producto resultante y/o servicio prestado cumple

con los requisitos establecidos.

Actividades Especificas:

¥+ Desarrollar el plan de calidad de los procesos que esten dentro del
alcance del SGC.

¥+ Establecer los objetivos especificos de calidad para los procesos de la
unidad.

¥+ Determinar y documentar los procedimientos y criterios de aceptacion y
validacién del producto, los cuales dependen de los requerimientos del
cliente estipulado en cada contrato, los elementos de entrada, los
procedimientos documentados, los métodos de comprobacidn de la

calidad de los productos y/o componentes.

Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).
# Coordinador del SCG.
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Tiempo estimado: _5 meses.

b)Procesos relacionados con el cliente

e Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

Objetivo. Determinar con exactitud todos los requisitos del cliente para

definir el producto y/o servicio a realizar.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Determinar
los requisitos explicitos e implicitos del cliente, incluyendo los requerimientos
para las actividades de entrega y posterior a la misma y establecer los
requisitos adicionales determinado por la organizacion (legales,

reglamentarios y normativos) relacionados con el producto y/o servicio

Actividades Especificas:

+ Identificar y documentar las exigencias implicitas y explicitas del cliente,
y otros adicionales con miras a satisfacer las necesidades del cliente.
¥+ Determinar las prescripciones legales, reglamentarias y normativas

vigentes relacionadas con el producto y/o servicio.

Responsabilidad:
# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: _3 meses.
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e Revision de los requisitos relacionados con el producto

Objetivo. Revisar y validar los requisitos o especificaciones del

producto o servicios, antes de comprometerse a proporcionarlo al cliente.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Definir y
documentar adecuadamente los requisitos y especificaciones del producto y/
o servicio, verificando que se posea la capacidad operativa de cumplir y
suministrar el producto y/o servicio con la calidad del mismo, asegurar que
no existan discrepancias entre lo establecido por el cliente y lo estipulado en
la solicitud y/o contrato y definir los procedimientos para realizar analisis

critico de la aceptacion de las solicitudes del cliente.

Actividades Especificas:

+ Cambiar los requisitos del producto implica: modificar la documentacion
(técnico- administrativa) asociada al mismo y que el personal sea
consciente de los requisitos modificados.

¥+ lIdentificar los requisitos implicitos y explicitos del cliente, y otros
adicionales.

+ Establecer procedimientos relacionados con productos y servicios
suministrados.

¥+ Desarrollar procedimientos para confirmar los requisitos del producto,
cuando el cliente no proporcione una declaracidon documentada de los

mismo.

Responsabilidad:
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# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: 4 meses.

e Comunicacion con el cliente

Objetivo. Determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con el cliente, conforme a lo establecido en la norma
COVENIN I1SO 9001:2000.

Actividades Especificas:

+ Establecer los procedimientos para el tratamiento de consultas, quejas y
reclamos del cliente.

# Realizar reuniones con el cliente, a fin de informarlo sobre el avance en
la realizacion del producto y/ servicio.

+ Consultar al cliente sobre posibles modificaciones o cambios en cuanto

al disefo, ejecucion y fecha de entrega del producto.
Responsabilidad:
# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado:_2 meses.

c)Disefio y Desarrollo

e Planificacion del diseno y desarrollo
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Objetivo. Definir las etapas etapas de la planificacion y control del

disefio y desarrollo.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Determinar
las etapas entre el disefo y desarrollo y definir criterios para la revision,
verificaciéon y validacién, de igualmente se establecen las autoridades y

responsabilidades para el disefo y desarrollo.

Actividades Especificas:

¥ |dentificar y documentar las etapas que debe atravesar los requisitos del
cliente para ser transformados en producto final.

#+ Documentar la planificacion del disefio y desarrollo, incluyendo las
etapas, las revisiones, verificaciones, validacion y responsabilidades vy

autoridades.

Responsabilidad:

Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).
Coordinador del SCG.

Tiempo estimado: _3 meses.

e Elementos de entradas para el disefio y desarrollo

Objetivo. Determinar los elementos de entrada y salida relacionados

con el producto.
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Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Determinar
los requisitos funcionales y de desempefo, asi como los legales vy
reglamentarios. Proporcionar informacion proveniente de disefios previos

similares.

Actividades Especificas:

#+ Identificar y documentar todos los elementos de entrada y salida del
disefio y desarrollo, incluyendo los que se determinan durante la

ejecucion de éste, para que asi, sean revisados y validados.

Responsabilidad:
# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: _2 meses.

e Resultados del disefio y desarrollo

Objetivo. Proporcionar los resultados del disefio y desarrollo de
manera tal que permita la revision respecto a los elementos de entrada para

el disefio y desarrollo,y deben de proporcionarse antes de su liberacion.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Los
resultados de la revisidn deben reflejar la evaluacién del cumplimiento de los
requisitos de los elementos de entrada y salida para el disefio y desarrollo,
estos resultados proporcionan informaciéon para la compra, produccion, y

prestacion del servicio.
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Actividades Especificas:

¥+ Identificar y revisar todos los datos finales del disefio y verificarlos
respecto a los de entrada, a fin de detectar las desviaciones respecto a

las especificaciones del cliente.

Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: .3 meses.

e Reuvisidn del disefio y desarrollo

Objetivo. Revisar los resultados del disefio y desarrollo de manera tal
que permita la verificacion respecto a los elementos de entrada para el

disefio y desarrollo.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Evaluar la
capacidad del disefio y desarrollo para cumplir con los requisitos e identificar

cualquier problema y proponer acciones necesarias.

Actividades Especificas:

¥ Realizar varias revisiones formales y documentadas del disefio con la
participacion del personal involucrado en las actividades ligadas al
disefio y desarrollo.

¥ Registrar: los aspectos objeto de la revision con indicacion a su estado

de de actualizacién, los participantes que seran responsables de las
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fases revisadas, los resultados de la revision y las acciones derivadas de

la revision.

Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado:_3 meses.

e Verificacidon del disefio y desarrollo

Objetivo. Verificar los resultados del disefio y desarrollo de manera tal
que permita la validacion respecto a los elementos de entrada y salida para

el disefio y desarrollo.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Validar el
disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado para asegurarse de que el

producto resultante los requisitos del cliente.

Actividades Especificas:

+ Validar que como resultado del disefio y desarrollo se obtiene un
producto capaz de satisfacer los requisitos del cliente para su aplicacion

especifica o uso previsto.

L

Validar antes de la entrega o implementacion del producto.

&

Definir las condiciones en que se va a realizar la validacion.
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Responsabilidad:
# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado:_2 meses.

e Control de los cambios del disefio y desarrollo

Objetivo. ldentificar y analizar los cambios en los elementos de

entrada para el disefio y de salidas para el desarrollo.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Identificar y
analizar la incidencia de los cambios en el cumplimiento de la conformidad

del producto.

Actividades Especificas:

+ Identificar y registrar los cambios en el disefio y desarrollo.
¥+ Revisar, verificar y validar segun sea apropiado los cambios, y aprobarse
antes de su liberacion.
¥+ Evaluar los efectos de los cambios en la parte constitutiva del producto.
Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: 3 meses.
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e)Produccion y prestacion del servicio

e Control de la produccion y de la prestacién del servicio

Objetivo. Planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del

servicio bajo condiciones controladas.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Las
condiciones controladas deben de incluir cuando sea aplicable la
disponibilidad de informaciéon que describe las caracteristicas del producto e
implementacion de mecanismos de seguimiento y medicion, asi como las

actividades de liberacion entrega y posteriores a la entrega.

Actividades Especificas:

¥ Identificar y documentar las etapas que debe atravesar los requisitos del

cliente para ser transformados en producto final.

L

Elaborar el plan de produccién en funcion de las etapas definidas.

&

Establecer y documentar los mecanismos de seguimiento y medicion de

los procesos y productos.

Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).
# Coordinador del SCG.

Tiempo estimado: 4 meses.
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e Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del

servicio

Objetivo. Validar aquellos procesos o productos de nueva creacion
antes de proceder a su liberacidon y asi demostrar la capacidad de alcanzar

los resultados planificados.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Validar los
procesos de produccidn y de prestacion del servicio incluyendo aquellos
donde las deficiencias se hagan aparentes unicamente después de que el

producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

Actividades Especificas:

¥+ Establecer criterios para la revision y aprobacién de los procesos.

¥+ Aprobar los equipos y calificar al personal involucrados en la ejecucion y
prestacion del servicio.

#+ Usar métodos y procedimientos especificos.

¥+ Revalidar.

Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).
# Coordinador del SCG.

Tiempo estimado: _2 meses.
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e Identificacién y trazabilidad

Objetivo. Establecer procedimientos para garantizar la identificacion y
trazabilidad de los productos durante todas las etapas del procesos de

realizacion, hasta el momento de su utilizacion por el cliente.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Establecer
procedimientos para identificaciéon y trazabilidad de los productos y la

prestacion del servicio.

Actividades Especificas:

L

Establecer criterios para la revision y aprobacion de los procesos.

&

Determinar los procesos que contribuyen a la trazabilidad del producto y/

0 servicio en base a los requisitos establecidos.

¥+ Desarrollar procedimientos para la trazabilidad de los productos en base
a los requisitos establecidos.

#+ Definir los datos generales y especificos de los productos y servicios

objeto de procedimientos de trazabilidad.

L 4

Elaborar el formulario de ruta de realizacion de productos y servicios.

L

Mantener los registros generado por los procesos de realizacion de los

productos y servicios, que sirva para la trazabilidad.

Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).
# Coordinador del SCG.

117



®

EDELCA

Tiempo estimado: 4 meses.

Medicién, Analisis y Mejora

a)Generalidades

Objetivo. Planificar e implementar procedimiento de seguimiento,
analisis y mejora necesarios para demostrar y asegurar la conformidad del

producto y mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Determinar
los métodos aplicables y necesarios para el seguimiento de los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad y sus indicadores a fin de demostrar la
conformidad del producto y de asegurar la conformidad del Sistema de

Gestion de la Calidad mejorando continuamente la eficacia.

Actividades Especificas:

¥+ Definir los parametros de medicion del funcionamiento y desempeio del

Sistema de Gestion de la Calidad.

L

Definir los indicadores para medir la satisfaccion del cliente.

&

Establecer los objetivos relacionados al cumplimiento de procedimientos
y la satisfaccion del cliente.

¥+ Determinar los métodos para el seguimiento de los procesos del Sistema
de Gestion de la Calidad.

Desarrollar el plan de calidad de los procesos.

v &

Establecer los objetivos especificos de calidad para los procesos de la

unidad.
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¥+ Determinar las técnicas estadisticas a utilizar para el analisis de la
informacion sobre el funcionamiento y desempefio del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Responsabilidad:
# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: _6 meses.

b)Seguimiento y medicion

e Satisfaccion del cliente

Objetivo. Establecer los mecanismos para determinar el grado de

satisfaccion subjetiva del cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos.
Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Determinar

los métodos para obtener y utilizar la informacién referente a la percepcién

de cliente.

Actividades Especificas:

L

Definir los indicadores para medir la satisfaccion del cliente.

&

Determinar los métodos para obtener la informacion por medio de la
retroalimentacién a través del cliente.
¥+ Disefiar un cuestionario de evaluacién de la percepcion del cliente

respecto a la calidad de los productos y servicios recibidos.
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Responsabilidad:
# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: _5 meses.

e Auditoria Interna

Objetivo. Determinar el grado de implantacion y eficiencia del Sistema
de Gestidon de la Calidad asi como su conformidad respecto a los requisitos

de esta norma internacional y los establecidos por la organizacion.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Planificar un
programa de auditorias internas, tomando en consideracidon el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de

auditorias previas.

Actividades Especificas:

¥+ Auditar para verificar la conformidad con las disposiciones de la norma
internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecido.

¥ Auditar para verificar si sea implementado y se mantenido el sistema de
gestion de la calidad de manera eficaz.

+ Planificar un programa de auditorias preliminares, a fin de verificar las

condiciones de funcionamiento del Sistema de Gestion.
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¥ |dentificar las operaciones auditables.
¥ Disenar y elaborar los documentos para realizar auditorias internas
preliminares, previas a las reales, (procedimientos, formularios, informe,

etc.).

Responsabilidad:

Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).
Comité de la calidad.

Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tiempo estimado: _5 meses.

e Seguimiento y medicidon de los procesos

Objetivo. Utilizar métodos para el seguimiento y medicién de los
procesos del de Gestidon de la Calidad, que demuestren su capacidad para

alcanzar los resultados planificados.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Verificar la
capacidad de los procesos medulares para alcanzar los objetivos
planificados y realizar el seguimiento y medicién de los procesos medulares
de la unidad y del SGC.
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Actividades Especificas:

#+ Llevar a cabo correcciones y acciones correctivas segun sea necesario
para asegurar la conformidad del producto.

¥ Determinar los métodos apropiados para realizar el seguimiento y
medicion de los procesos medulares de la unidad.

¥+ Revisar los indicadores de gestion para verificar si son adecuados para

efecto del cumplimiento de este requisito.

L 4

Realizar la comprobacion de los procesos , procedimientos y actividades

L 4

Establecer los criterios y parametros para el seguimiento y medicion de

los procesos medulares de la unidad.

Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

Tiempo estimado: _5 meses.

¢) Control del producto no conforme

Objetivo. Detectar y controlar los productos y/o servicios que no sean
conforme con los riquitos establecidos para su validacion y liberacién,

previniendo el uso no intencional.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito:

Desarrollar procedimientos para la identificacidén y el control de los productos

y servicios no conformes a los requerimientos de los usuarios.
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Actividades Especificas:

+ Establecer y documentar procedimientos para corregir productos y
servicios no conforme. Asi como para verificar la conformidad de los
productos y servicios.

¥+ Definir la responsabilidad y autoridad para el tratamiento de productos y

servicios no conforme.
Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

# Comité de la calidad.

Tiempo estimado: _3 meses.

d) Anélisis de datos

Objetivo. Analizar las datos obtenidos en el seguimiento y medicién de
los procesos, productos y servicios, con el fin de demostrar la idoneidad y la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, y asi evaluar las

oportunidades de mejora.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Realizar el
tratamiento y andlisis de los datos obtenidos del seguimiento y medicion de
los procesos, productos y servicios identificando las oportunidades de mejora

del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Actividades Especificas:

#+ Definir las técnicas estadisticas para el tratamiento y analisis de los
datos y los datos a ser usados para el analisis de los procesos.

¥+ Designar responsabilidades y autoridades que se encargaran de realizar
el analisis de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

¥+ Elaborar el informe del analisis del Sistema de Gestidon de la Calidad de

la unidad.
¥+ Definir las instancias a las que se le suministrara los resultados del el

analisis de los procesos del Sistema de Gestidon de la Calidad.

Responsabilidad:
4 Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).
# Comité de la calidad.

Tiempo estimado: _3 meses.

e) Mejora

e Mejora continua

Objetivo. Optimizar la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad
continuamente, utilizando indicadas en el sistema como auditorias internas,
acciones correctivas, acciones correctivas, analisis de los datos, la revision

del sistema, de la politica y objetivos de la calidad.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Planificar y
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coordinar las actividades de seguimiento y medicion del Sistema de Gestion

de la Calidad para la mejora continuamente.

Actividades Especificas:

Realizar la medicion del Sistema de Gestion de la Calidad de la unidad.

v ¢

Establecer los procedimientos para la revision del Sistema de Gestién de

la Calidad de la unidad.

¥+ Mantener los registros que evidencien los resultados de la mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad de la unidad.

¥+ Elaborar proyectos de mejo del Sistema de Gestidén de la Calidad de la

unidad.

Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

# Comité de la calidad.

Tiempo estimado: _2 meses.

e Acciones correctivas

Objetivo. Determinar e implementar acciones para la eliminacion de

las causas de no conformidades, con el fin de evitar su recurrencia.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Crear un

procedimiento para la aplicacion de acciones correctivas.
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Actividades Especificas:

L 4

Realizar la medicion del Sistema de Gestion de la Calidad de la unidad.

L

Establecer los procedimientos para la revision del Sistema de Gestién de

la Calidad de la unidad.

¥+ Mantener los registros que evidencien los resultados de la mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad de la unidad.

+ Elaborar proyectos de mejo del Sistema de Gestion de la Calidad de la

unidad.

Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

# Comité de la calidad.

Tiempo estimado: _3 meses.

e Acciones preventivas

Objetivo. Desarrollar y aplicar acciones para la eliminaciéon de las
causas de potenciales no conformidades, con el fin de prevenir su

ocurrencia.

Actividades generales para el cumplimiento del requisito: Crear un

procedimiento para la aplicacion de acciones preventivas.
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Actividades Especificas:

¥+ Realizar el estudio de las potenciales no conformidades para detectar su

naturaleza.

L 4

Determinar las causas de las potenciales no conformidades.

&

Evaluar los efectos de las potenciales no conformidades

L

Establecer procedimientos documentados para la aplicacién de acciones
preventivas.

¥ Evaluar la eficiencia de las acciones preventivas aplicadas.

Responsabilidad:

# Lideres de Procesos (Gerente, jefes de Dpto.).

# Comité de la calidad.

Tiempo estimado: _3 meses.

Seguimiento y medicién de los procesos del Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica

En este paso, se formulan los Indicadores de Gestion, es importante
destacar que la propuesta de los indicadores que se muestra a continuacion,
es parte del plan de accion para disminuir la brecha de las clausulas de la
NVC-ISO 9001:2000, que requieren el seguimiento, medicion, analisis y

mejora de los proceso.

Con base al objetivo funcional de la unidad de desarrollar aplicaciones
informaticas que satisfagan las necesidades de los usuarios con la calidad y

oportunidad deseada, se disefaron los siguientes indicadores que permitiran
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medir la gestion del Departamento:

¥+ Oportunidad en la Entrega de las Aplicaciones Solicitadas, (ver tabla
N° 5.1).

¥+ Grado de Satisfaccién de los Usuarios, (ver tabla N° 5.2).

+ Efectividad en el Desarrollo de Aplicaciones, (ver tabla N° 5.3).

+ Oportunidad en la Contratacion de Servicios, (ver tabla N° 5.4).

# Cumplimiento del Plan de Mejora Continua, (ver tabla N° 5.5).

Se establecen aspectos como la definicidon conceptual donde se
especifica el alcance en términos conceptuales del indicador, la expresion
matematica, la data que consiste en especificar la informacién con la cual se
realizan las mediciones, reporte, que es donde se registran los resultados del
indicador, la frecuencia de reporte, que varia de acuerdo a cada indicador y
los factores que influyen en el cumplimiento de las metas establecidas para

los indicadores propuestos.
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Oportunidad en la Entrega de las Aplicaciones Solicitadas

Mide la relacién porcentual entre la el tiempo programado
Definicion Conceptual |para las aplicaciones solicitadas y el tiempo de entrega
de las mismas.

Expresion Matematica  %20OFAS= [1- (TREAS - TPEAS) / TPEAS] * 100

OEAS= Oportunidad en la entrega de las aplicaciones

solicitadas.
L TREAS= Tiempo real en la entrega de las aplicaciones
eyenda L
solicitadas.
TREAS= Tiempo programado de la entrega de las
aplicaciones solicitadas.
Unidad de medida: Porcentaje (%).

Evaluar la eficiencia del cumplimiento del tiempo de
entrega programado de las aplicaciones informaticas
Objetivo del Indicador |solicitadas a fin de tomar las acciones correctivas en
forma oportuna, en caso de presentarse una desviaciéon
en la medicion.

Data Tiempo de entrega de las aplicaciones informaticas.

Reporte Informe anual de gestion.

Frecuencia de reporte |Al finalizar cada proyecto.

Tabla N° 5.1 Indicador de Oportunidadad en la Entrega de las Aplicaciones Solicitadas.
Fuente. Autor 2009.
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Grado de Satisfaccion de los Usuarios

Mide en porcentaje la relacion del grado de satisfaccion
obtenido de la opinidn de los usuarios funcionales, con
respecto al grado de importancia maximo de los atributos
que caracterizan a los servicios prestados.

Definicion Conceptual

n
Y (GradodeSatisfacciénx Gradode Impor tan cia)i
1

GSg=

. X100
Expresion Matematica E

(Gradodesatisfacciénmax .x Gradodeimportacia i
i=1

GSg= Grado de satisfaccion global.
GS= Grado de satisfaccion obtenido de la opinién de los
usuarios para cada atributo.

T Gl= Grado de importancia dado por el usuario del
atributo.
GSM= Grado de satisfaccion maxima del atributo.
Unidad de medida: Porcentaje (%).

Determinar el grado de satisfaccién de los usuarios con
Objetivo del Indicador |respecto a los atributos del servicio para la toma de
decisiones, dirigidas a su mejoramiento.

Data Cumplimiento de los requisitos de los usuarios.

Reporte Informe anual de gestion.

Frecuencia de reporte |Al finalizar cada proyecto.

Tabla N° 5.2 Grado de Satisfaccion de los Usuarios.
Fuente. Autor 2009.
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Efectividad en el Desarrollo de Aplicaciones

Definicion Conceptual

Representa la relacion en términos porcentuales de la
cantidad de desarrollos realizados en el afio en funcién de
lo programado.

Expresion Matematica

%CASA= [CSAR / CSAPD]* 100

Leyenda

CASA= Cumplimiento en la atencién de solicitudes de
Aplicaciones.

CSAR= Cantidad de solicitudes de Aplicaciones resueltas.
CSAPD= Cantidad de solicitudes Aplicaciones por
Desarrollar.

Unidad de medida:

Porcentaje (%).

Objetivo del Indicador

Proporcionar informacion respecto al grado de
cumplimiento en la cantidad de aplicaciones informaticas
programadas para el afio en curso.

Data

La cantidad de solicitudes requeridas en el afo y las
ejecutadas.

Reporte

Informe anual de gestion.

Frecuencia de reporte

Una vez al ano.

Tabla N° 5.3 Efectividad en el desarrollo de las aplicaciones.

Fuente. Autor 2009.
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Oportunidad en la Contrataciéon de Servicios

Representa la relacidon en términos porcentuales del

Definicién . S
tiempo empleado para efectuar la contratacion de los
Conceptual - : o
servicios requeridos en el desarrollo las aplicaciones.
Expresié_n %0CS=[1-(TRCS - TPCS) / TPCS] * 100
Matematica
OCS= Oportunidad en la contratacion de los servicios
solicitados para desarrollar las aplicaciones informaticas.
Leyenda TRCS= Tiempo real en la contratacion de los servicios.
TPCS= Tiempo programado en la contratacion de los
servicios.

Unidad de medida: Porcentaje (%).

Determinar el porcentaje de tiempo empleado en la
Objetivo del Indicador | contratacion de los servicios necesarios para desarrollar
las aplicaciones solicitadas.

Data Tiempos en la contratacion de servicios anteriores.

Reporte Informe anual de gestion.

Frecuencia de reporte | Al finalizar cada proyecto.

Tabla N° 5.4 Oportunidad en la Contratacion de Servicios.
Fuente. Autor 2009.
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Cumplimiento del Plan de Mejora Continua

Mide en porcentaje la relacion entre la cantidad de
Definicion Conceptual |actividades ejecutadas del Plan Integral de Mejora
Continua y las actividades programadas en un periodo.

Expresién Matematica HCPMC= [AEPMC / APPMC] * 100

CPMC= Cumplimiento del plan de mejora continua.
AEPMC= Actividades ejecutadas del plan de mejora
Leyenda continua.

APPMC= Actividades programadas del plan de mejora
continua.

Unidad de medida: Porcentaje (%).

Proporcionar informacion respecto al grado de
cumplimiento de las actividades programadas en el Plan
Objetivo del Indicador |Integral de Mejora Continua para evaluar su eficacia y
definir acciones que aseguren el cumplimiento de las
actividades programadas.

Actividades ejecutadas del plan de mejora continua en el

Data g
ultimo semestre.

Reporte Informe de Reporte del SGC.

Frecuencia de reporte |Semestral.

Tabla N°: 5.5 Cumplimiento del Plan de Mejora Continua.
Fuente. Autor 2009.
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Documentacioén del sistema de gestion de la calidad

En funcién de la necesidad de asegurar de la eficaz planificacion,
ejecucion y control de los procesos se elaboraron procedimientos de trabajo,
instrucciones de trabajo y formularios de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento obligatorio de control de documentos. Para esto se realizaron

las siguientes actividades:

e Se identificaron los procedimientos y actividades de cada uno de los

procesos medulares de la unidad.

e Se establecio la secuencia légica de la ejecucion de las actividades

constitutivas de los procesos medulares de la unidad.

e Se determinaron las responsabilidades correspondiente en cada etapa

de realizacion de los procesos medulares de la unidad.

Los documentos elaborados se muestran las tablas descritas a

continuacion, identificadas como tablas N° 5.6 y 5.7.

La informacidon complementaria a los anexos se encuentra disponible

en el CD adjunto al presente trabajo de investigacion.

Metodologia para la implementacion del sistema documental

El sistema de Gestion de la Calidad tiene su soporte en el sistema
documental, por lo que éste tiene una importancia vital en el logro de los
objetivos orientados al establecimiento de procesos de calidad, que no es

mas que la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
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La metodologia que se propone cuenta con seis etapas y se describe

de manera general en la figura N° 5.5.

cODIGO

DOCUMENTOS

PROCEDIMIENTO INSTRUCCIONES FORMULARIOS ADICIONALES

PRO — 262— 001

Planificar el
Desarrollo de las
Aplicaciones de

Telematica

PRO — 262— 002

Desarrollar las
Aplicaciones de
Telematica

IND-262-001

Necesidades y
Problemas planteados
por el Usuario
Funcional

IND-262-002

Priorizacion de las
Principales
Funcionalidades de la
Aplicacion

IND-262-003

Analisis de
Factibilidad Sobre un
Desarrollo con
Recursos Propios o
Recursos Contratados|

IND-262-004

Priorizacion de los
Riesgos de Desarrollo
de la Aplicacion

IND-262-006

Especificacion de
Requerimientos

IND-260-009

Acciones Correctivas

IND-260-010

Acciones Preventivas

Tabla N° 5.6 Documentacion Propuesta (procedimientos, instrucciones).

Fuente. Autor 2009.
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FOR — 262 — 001

PROCEDIMIENTO

INSTRUCCIONES

FORMULARIOS

Estandares de Seguridad
y Desarrollo

EDELCA

DOCUMENTOS
ADICIONALES

FOR — 262 — 002

Priorizacion de los
Riesgos de Desarrollo de
la Aplicacion

FOR — 262 — 003

Plan de Proyecto

FOR — 262 — 004

Acta de Apertura

FOR — 262 — 005

Acta de Recepcion de
Ofertas

FOR — 262 — 006

Acta de Inicio

FOR — 262 — 007

Protocolo de Pruebas

FOR — 262 — 008

Documento de Coédigo
Fuente

FOR — 262 — 009

Documento de Disefio de
Pruebas

FOR — 262 — 010

Acta de aceptacion

FOR — 262 — 011

Manual de Usuario

FOR — 262 — 012

Acta de terminacion

FOR — 262 — 013

Evaluacion técnico-
economico para
Adjudicaciones Directas

N Conlg;g;un;eli::cién
N/A Informe de Requerimientos
Generales

NA Matriz deCEz:gwswamon de

NA Inforne:;:cz?:?gi:io de la

NA Informe de Especificacion
de Requerimientos

N/A Informe de Diserio General

NA Inforrlgztgﬁaggallss

N/A Informe de Diserio Detallado|

Tabla N° 5.7 Documentacion Propuesta (Formularios, Documentos Adicionales).
Fuente. Autor 2009.
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Etapa 1. Determinacién de
las necesidades de
documentacion

Objetivo. Determinar los tipos
de documentos que deben
existir en la unidad en base a
los requisitos de la norma
COVENIN ISO 9001:2000.

Acciones:

Estudiar en las
normas SO 9000
los elementos de la
documentacion
aplicables a la
organizacion.

Determinar los
documentos que
deben responder al
cumplimiento de
estos requisitos
legales.

Determinar los tipos
de documentos
que deben existir y
sus requisitos

CVG EDELCA

Etapa 2. de la situacion Etapa 3.Disefio del sistema Etapa 4. Elaboracion de los Etapa 5. Implantacion del
actual de la documentacion. documental de la unidad. documentos. sistema documental. Etapa 6. y mejora del sistema.

Objetivo. Conocer la situacion Objetivo. elaborar, revisar y
de la documentacion en la aprobar todos los documentos
unidad comparando la de la unidad.
documentacién existente con Acciones:
las necesidades de V7 7’ \\D2\D\\NN\N\\\\
documentacion identificadas
en el diagnostico.

efinir el cronograma de

implantacion
Acciones:
Distribuir la documentacién
Elaborar el cuestionario ' ) )h)haha Y a todos los implicados
de evaluacion para el
diagndstico de la
situacioén existente en
la unidad.

Elaborar el
manual de normas y
Elaborar el procedimientos.

manual de normas y , st y
tendientes a

Realizar el diagnéstico procedimientos. . . e /{ nformidades
de, mediante la - "> i inar las neclesmli'ades 772772 mentacién.
aplicacion del de capaletamon y /
cuestionario de Elaborar todos los actuallzar el .plan
evaluacion e documentos requeridos de capacita

de acuerdo a lo
establecido en las etapas
anteriores.

instrumentos de
recoleccion de
informacion.

Revisar,
validar y aprobar
la documentacion por
parte del personal

Elaborar y presentar el
de diagnostico.

competente y
autorizado.

La documentacion realizada se encuentra en los apéndices numero 2 y 3.

Figura N° 5.6 Sistema documental
Fuente. Autor 2009.
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CONCLUSIONES

De la investigacion realizada en el Departamento de Desarrollo de
Aplicaciones de Telematica adscrito a la Direccion de Telematica de

EDELCA, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

1. En el diagnostico de la situacion actual del Departamento de
Desarrollo de Aplicaciones de Telematica, se determind que el
cumplimiento de los requisitos de la norma COVENIN ISO 9001:2000
es de un 43,58%, teniendo una brecha de 54,41% de no

cumplimiento.

2. Actualmente, existen aprobados los procedimientos documentados
minimos que exige la norma COVENIN-ISO 9001:2000 (acciones
correctivas, acciones preventivas, control de documentos, control de
los registros, auditorias internas y control de los productos no
conformes). Sin embargo, el Departamento no se han implementado a

fin de mejorar en el cumplimiento de los requisitos.

3. La investigacion permitié la participaciéon activa del personal
involucrado, ademas del intercambio de conocimientos y experiencias
que dieron cabida a la propuesta del disefio del Sistema de Gestion de
la Calidad.
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4. Se presenta la propuesta del disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad para el Departamento de Desarrollo de Aplicaciones de
Telematica de EDELCA, enfocado en la norma venezolana COVENIN
ISO-9001:2000; el cual contiene un plan de acciones de mejoras

necesarias para cerrar las brechas encontradas en el diagnostico.

5. Se propone la documentacion que soporta el SGC, conformado por
PRO-262-001 (Planificar el Desarrollo de las Aplicaciones de
Telematica) y PRO-262-002 (Desarrollar las Aplicaciones de

Telematica) ambos con su respectiva documentacion.

6. Se formularon cinco (05) indicadores de gestion para el Departamento
de Desarrollo de Aplicaciones de Telematica.
e Oportunidad en la Entrega de las Aplicaciones Solicitadas.
e Grado de Satisfaccion de los Usuarios.
e Efectividad en el Desarrollo de Aplicaciones.
e Oportunidad en la Contratacién de Servicios.

e Cumplimiento del Plan de Mejora Continua.
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RECOMENDACIONES

Con base a los resultados de este estudio se originan y exponen las

siguientes recomendaciones:

v' Realizar la aplicaciéon y el seguimiento del plan de accién de
mejora propuesto para cerrar la brecha identificada, siendo
necesario que la Alta Direccion y el personal de Departamento se
comprometan en la implementaciéon del Sistema de Gestion de la
Calidad.

v" Implementar los procedimientos mandatarios que exige la norma
COVENIN 1SO-9001:2000.

v' Elaborar el plan de adiestramiento e iniciar la capacitacion del
personal implicado en la implementacion del Sistema de Gestion
de la calidad, capacitandolos con respecto a la serie de Normas

ISO 9000 y en la realizacion de proyectos de mejoras.

v'  Fortalecer la adecuacién del Departamento de Desarrollo de
Aplicaciones de Telematica al Modelo de Excelencia de Gestion de
EDELCA, implementado la propuesta de disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad.
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v Desarrollar y elaborar la documentacién faltante requerida para el
Sistema de Gestion de la Calidad y necesaria para su
implantacion. La cual debe ser actualizar a intervalos planificados,
adecuandola a los cambios en las herramientas de desarrollo de

software y a los lineamientos de la empresa.

v Aplicar los indicadores propuestos para hacerle seguimiento a los
procesos que estan dentro del alcance del Sistema de Gestion de
la Calidad.

v' Efectuar una revisién detallada de los anexos dispuestos en el CD
adjunto al presente trabajo en la oportunidad de complmentar la
informacion  desarrolla durante Ila etapa de disefio e

implementacion.
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