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RESUMEN

El presente trabajo de grado tuvo como finalidad proponer la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad, basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
para la empresa Oko Tecnologia C.A., que permitiera obtener el aumento de la
productividad tras la evaluacion inicial y la consiguiente documentacion y mejora de
sus procesos, mejoras en la capacitacion y calificacion de los empleados al formarlos
bajo una cultura de gestion de la calidad y el logro permanente del cumplimiento de
los requisitos de los clientes aumentando asi su confianza y satisfaccion por el
servicio prestado. Esta investigacion se enmarcé dentro de una investigacion de tipo
proyectiva o modalidad de proyecto factible apoyado en una investigacion
documental, de campo y descriptivo, la cual tuvo como objetivo general: Proponer la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en los requisitos de
la norma 1SO 9001:2015, para la Empresa Oko Tecnologia C.A.; y para lograrlo se
plantearon como objetivos especificos: describir la situacion actual de los procesos
que se llevan a cabo en la Empresa Oko Tecnologia C.A., para la prestacion del
servicio de consultoria, realizar un diagnostico de la Empresa Oko Tecnologia C.A.
respecto a los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2015; desarrollar un
marco estratégico que permita orientar las acciones de la Empresa hacia un Sistema
de Gestion de la Calidad y establecer un plan para la implementacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad en la Empresa Oko Tecnologia C.A., basado en la norma
ISO 9001:2015. Las técnicas de recoleccidn de datos fueron la observacién directa y
la entrevista.

Palabras Clave: Norma ISO 9001:2015, Requisitos, Sistema de Gestion de la
Calidad, estrategia, plan.

Linea de Trabajo: Sistema de Gestion de la Calidad.



INTRODUCCION

Debido a la alta competencia a la cual deben enfrentarse las organizaciones se
hace imprescindible que sus productos y/o servicios sean de alta calidad para
garantizar asi su posicion en el mercado y no morir en el intento. Por tal razén las
organizaciones se encuentran en la busqueda de alternativas que les permita mantener
su gestion y sus productos y/o servicios en activo mejoramiento continuo.

El Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2015 es
una herramienta de gestion que le permite a las organizaciones identificar las
necesidades de sus clientes y asegurarse de que éstas sean satisfechas y al mismo
tiempo mejorar continuamente el desempefio de sus procesos.

Oko Tecnologia C.A., es una organizacion innovadora dedicada a la
consultoria de soluciones tecnoldgicas, que brinda atencion a los diferentes sectores
de negocio de la sociedad, cuenta con profesionales altamente calificados en el area
de la ingenieria industrial, ingenieria en informatica y en gerencia de proyectos. Sin
embargo, es una organizacion sumamente joven que debe enfrentarse a grandes
competidores que tienen una amplia trayectoria en el mercado, careciendo de
politicas, objetivos, estructura formal y procedimientos orientados a dirigir y
controlar la organizacion con respecto a la calidad, situacion que la pone en
desventaja frente a sus competidores y posibles clientes, quienes en muchas ocasiones
requieren que el servicio de consultoria a contratar, provenga de una empresa que
cuente con procesos de alta calidad certificados por un ente internacional.

Por tal motivo el presente trabajo consistié en un plan para implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad, para la Empresa OKO Tecnologia C.A., basado en
la Norma ISO 9001:2015, a fin de orientar a la Alta Directiva en cuanto a qué
actividades deberan realizarse para la adecuacion de la organizacion a la Norma I1SO
9001:2015, como solucién a la problematica descrita anteriormente.

Para llevar a cabo la propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad, basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015, para la Empresa

Oko Tecnologia C.A., se realizd primeramente una revision bibliografica, en textos



especializados sobre el tema, tesis, entre otros, luego se selecciond lo més importante
y lo que guardo relacién con el tema investigado; se clasifico la informacion, segun
su contenido, las bases teoricas, propiedades, disefio y construccion, dividiéndola en
los diversos capitulos que conforman la investigacion, posteriormente se
establecieron las relaciones entre el problema planteado y los objetivos de la
investigacion, con la finalidad de dar respuestas a la pregunta inicialmente planteada.

La siguiente propuesta de investigacion ha sido dividida en cinco capitulos: en
el Capitulo I, denominado EI Problema, se muestra el planteamiento del problema,
los objetivos, la justificacion e importancia y el alcance de la investigacién. En el
Capitulo 11, llamado Marco Tedrico, se presentan los antecedentes de la investigacion,
el marco organizacional, las bases tedricas, las bases legales y los aspectos éticos de
la investigacion. El Capitulo Ill, contiene el Marco Metodologico, en el cual se
detallan las técnicas, métodos y procedimientos utilizados para realizar el trabajo. En
el Capitulo 1V, denominado Presentacion y Analisis de los Datos, contiene la
situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en la Empresa Oko Tecnologia
C.A., y el analisis de la situacion actual de la Empresa vs los requisitos establecidos
en la norma 1SO 9001:2015. En el Capitulo V, se presenta la Propuesta, contiene el
marco estratégico que permite orientar las acciones de la Empresa Oko Tecnologia
C.A., hacia un Sistema de Gestion de la Calidad y el plan para la implementacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa Oko Tecnologia C.A., basado en
la norma 1SO 9001:2015.

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones y las referencias.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

En este capitulo se presentd todo lo referente a las condiciones que enmarcan
el desarrollo de la investigacion, comenzando por el planteamiento del problema, los

objetivos, la justificacién e importancia y el alcance de la investigacion.

Planteamiento del Problema

Actualmente las empresas se mueven y desarrollan en un mundo altamente
competitivo caracterizado por la globalizacion, lo cual obliga a sus directivos, a la
busqueda permanente de nuevas oportunidades y aprovechar las alternativas que le
ofrece el entorno en el cual se encuentran inmersas, para seguir creciendo y
desarrollandose. Es por ello, que se hace necesario, la revision frecuente de cada uno
de los procesos dentro de las organizaciones, estableciéndose la necesidad de
incorporar en las estructuras de trabajo organizacionales, sistemas de calidad, que les
permitan, ser mas competitivas, obtener la fidelidad de los clientes, y asegurar su

permanencia en el mercado. Al respecto, Bafieras (2014) afirma

La calidad en la gestion nos ayuda a reducir la improvisacion dentro de
nuestros procesos, de tal manera que nuestro primer objetivo sea llevar a
cabo procesos totalmente planificados en los que sepamos en cada
momento el modo de actuar durante situaciones normales de
funcionamiento o condiciones Optimas de funcionamiento o, por el
contrario, como actuar ante una desviacion de los requisitos establecidos.
De la misma manera la gestion de la calidad brinda una oportunidad
clave, no sélo para planificar los procesos, sino también para establecer
mecanismos para el seguimiento y la mejora de los mismos. (p.1)

Segun lo citado, un Sistema de Gestidn de la Calidad dentro de una empresa,
conlleva a tener una serie de ventajas, entre las que se pueden destacar la reduccion

de costos asociados a los procesos y productos, la mejora de la imagen externa de la



organizacion, el aumento de la presencia en el mercado y la mejora en la satisfaccion
de los clientes. En otras palabras, esta gestion dentro del mundo empresarial supone
una herramienta fundamental para el desarrollo econdémico, ya no sélo de las propias
empresas que implementan sus sistemas, sino también para su sector de actividad o su
pais.

Ahora bien, para mejorar la gestion de las organizaciones y la calidad de los
bienes o servicios, se hace necesario recurrir a normas estandarizadas que llevan de la
mano el implantar un Sistema de Gestion de la Calidad. Siendo la norma que
establece los requisitos para la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
la ISO 9001, cuya version vigente es la del 2015.

Haciendo referencia, a la Organizacion Internacional para la Normalizacion
(1S0), se sefiala que la misma, trabaja para lograr una forma comun de conseguir el
establecimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, que garantice la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de los consumidores. La familia de las normas 1ISO
9000 es un conjunto de normas desarrolladas para asistir a las organizaciones de
cualquier tipo o tamario en la implementacion y operacion de Sistemas de Gestion de
la Calidad (SGC) eficaz.

En Venezuela, es comun que las organizaciones implementen los SGC por
meras razones comerciales mas que a una verdadera conviccion de su utilidad y
multiples beneficios; enfocandose estrictamente al cumplimiento de los requisitos
establecidos en las normas. Es por ello, que se hace necesario, que en los diversos
ambitos de las actividades productivas y de servicios se hable de la importancia de la
calidad en los procesos, los productos y los servicios, de tal manera, que los
consumidores satisfagan plenamente sus necesidades, haciendo énfasis que sélo
mediante la normalizacion se puede obtener la calidad deseada. Sarmiento (2011)

afirma

En cierto sentido, la Normalizacion es la gran olvidada quizas no a
propdsito, pero esta actividad ha tenido y tiene un rol de singular
importancia en que podamos disfrutar de productos de calidad y por ende,
en nuestra actual calidad de vida.(p.1)



Segun la cita anterior, resulta importante destacar, la necesidad prioritaria que
el empresario venezolano se incorpore a la 1SO, contando con un personal de
trayectoria, experiencia y las competencias necesarias para que las normas
internacionales se adecuen a sus necesidades en la medida de lo posible, y de esta
manera tener acceso a las mejores practicas aplicadas a nivel mundial en cuanto a
Sistemas de Gestion de la Calidad.

No obstante, en el pais muchas empresas siguen en un proceso de resistencia
al cambio, en cuanto a la implementacion de los SGC, como un medio para lograr la
calidad de los procesos, los productos y los servicios. Tal es el caso, de algunas
empresas dedicadas a la consultoria de soluciones tecnologicas, especificamente la
empresa Oko Tecnologia, establecida en la ciudad de Caracas dedicada a la
consultoria de soluciones tecnologicas, en los diferentes sectores del negocio. Esta
Organizacion es sumamente joven, y carece de documentos (procesos,
procedimientos, instrucciones de trabajo) en donde se identifiquen el como hacer las
actividades, y sus responsables, haciendo que esto entorpezca el desarrollo de las
mismas, ya que, en muchas ocasiones, se trabaja de manera desorganizada, se
duplican los esfuerzos y se desconoce en qué momento debe o no intervenir el
trabajador.

Por otro lado, el tiempo para ejecutar pruebas en los diferentes ambientes
tecnoldgicos (desarrollo, calidad), destinadas a corroborar la funcionalidad del
sistema y ajustar errores de programacion, se ve negativamente afectado para cumplir
con la fecha fin del proyecto establecida en el plan de trabajo, esto hace que posterior
a la implementacion de la solucion, deban corregirse errores de funcionalidad que son
evidenciados por el cliente final comprometiéndose la calidad del entregable,
ocasionando esto una imagen negativa ante los clientes.

De igual manera, la empresa carece de politicas, objetivos, estructura formal y
procedimientos orientados a dirigir y controlar la organizacion con respecto a la
calidad, situacion que la pone en desventaja frente a sus competidores y posibles

clientes, quienes en muchas ocasiones requieren que el servicio de consultoria a



contratar provenga de una empresa que cuente con procesos de alta calidad
certificados por un ente internacional.

Por lo antes expuesto, se planted en esta investigacion proponer la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en los requisitos de
la norma ISO 9001:2015, para la Empresa Oko Tecnologia C.A., pospuesta que
representard la obtencion de beneficios que abarcan, desde la optimizacién de los
recursos de entrada de los procesos llevados a cabo, hasta la obtencion del producto
final; lo que repercutird en el aumento de la confianza y en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes, a través de la implementacion de diversos
modelos, metodologias y herramientas validadas internacionalmente, que permitiran a
la empresa brindar un servicio de alta calidad.

En tal sentido se plantearon las siguientes interrogantes de investigacion ¢Cual
sera la situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en la Empresa Oko
Tecnologia C.A., para la prestacion del servicio de consultoria? ;Como se encuentra
la Empresa respecto a los requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001:2015? ;Que
marco estratégico se debe proponer para orientar las acciones de la Empresa hacia un
Sistema de Gestion de la Calidad? ¢Cual sera el plan mas adecuado para la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa Oko
Tecnologia C.A., basado en la norma ISO 9001:2015?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado

en los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, para la Empresa Oko Tecnologia C.A.



Objetivos Especificos

- Describir la situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en la
Empresa Oko Tecnologia C.A., para la prestacion del servicio de consultoria.

- Realizar un diagnostico de la Empresa respecto a los requisitos establecidos
en la Norma 1SO 9001:2015.

- Desarrollar un marco estratégico que permita orientar las acciones de la
Empresa Oko Tecnologia C.A., hacia un Sistema de Gestion de la Calidad.

- Establecer un plan para la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad en la Empresa Oko Tecnologia C.A., basado en la norma ISO 9001:2015.

Justificacion e Importancia

Las exigencias de un mercado cada vez mas competitivo y dinamico, hacen
que las empresas estén obligadas a realizar un seguimiento permanente de sus
procesos. Es por ello, que no basta sélo con producir; sino hay que analizar, revisar y
mejorar, siendo estos procesos de mejora, los que se les conoce como Sistemas de
Gestion de Calidad, que no son otra cosa que un conjunto de medidas que se toman
en el interior de una organizacion para aumentar la calidad de los productos o
servicios que ofertan.

Segun lo anterior, proponer la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad, basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015, para la Empresa Oko
Tecnologia C.A., permitira el aumento de la productividad tras la evaluacion inicial y
la consiguiente documentacion y mejora de sus procesos, mejoras en la capacitacion y
calificacion de los empleados al formarlos bajo una cultura de gestion de la calidad y
el logro permanente del cumplimiento de los requisitos de los clientes, aumentando
asi su confianza y satisfaccion por el servicio prestado.

De igual manera, la propuesta desarrollada, permitira a la empresa Oko
Tecnologia C.A. conocer cuales son las actividades necesarias para alcanzar la

implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, conocer el tipo de



informacién de documentacidn que requerird, las mejoras que deban realizarse en las
unidades organizativas y lograr asi un adecuado nivel de excelencia que le permita

competir con otras empresas del mismo ramo a nivel nacional como internacional.

Alcance

En cuanto al ambito geografico, la investigacion se desarrollé en la empresa
Oko Tecnologia, C.A., con sede en la urbanizacion Bello Monte — Caracas. La
presente investigacion se enmarcd en la propuesta para la implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad, basado en los requisitos de la norma 1SO
9001:2015, para la Empresa Oko Tecnologia C.A., la cual contemplé Describir la
situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en la Empresa Oko Tecnologia
C.A., para la prestacion de sus servicios; realizar diagnostico de la Empresa respecto
a los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2015; desarrollar un marco
estratégico que permita orientar las acciones de la Empresa hacia un Sistema de
Gestion de la Calidad y el establecimiento de un plan para la implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa Oko Tecnologia C.A., basado en la
norma 1SO 9001:2015.

El alcance de este estudio no incluye ni la implantacion ni el seguimiento

posterior de los resultados.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

Este capitulo tuvo como finalidad presentar los antecedentes de la
investigacion que guardan relacion con el caso de estudio, algunas generalidades de la
empresa en donde se efectud la investigacion y todo el fundamento tedrico y legal a
través de referencias bibliograficas que se consideraron validas y que sirvieron como
apoyo al investigador para el desarrollo de la propuesta. También se hace referencia
a los aspectos éticos de la investigacion.

Antecedentes de la Investigacion

Segun Balestrini (1997), toda investigacion conlleva a la busqueda de
informacion referente a trabajos realizados con anterioridad con el propdésito de
obtener fuentes que servird de apoyo en el desarrollo de esta investigacion. A
continuacion, se presentan los Trabajos Especiales de Grado que se utilizaron como
parte de la investigacion documental para la fundamentacion del caso de estudio.

Safi (2011), Propuesta de un sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001: 2008, para la empresa servicios de comedores Orlando C.A.
Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de Especialista de Sistemas de la
Calidad en la Universidad Catolica Andrés Bello. EI objetivo general de esta
investigacion fue Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la norma
ISO 9001:2008, en la Empresa Servicios de Comedores Orlando C.A. (Secorca).

Esta investigacion se realizé bajo la modalidad de proyecto factible apoyado
en una investigacion documental, de campo y descriptivo. Esta empresa recibio
frecuentemente quejas y penalidades por parte de los clientes debido al
incumplimiento de los requisitos, se ha evidenciado interés de la Alta Directiva en

mejorar, pero las decisiones tomadas no lograron organizar a la empresa de forma tal



que le permitiera llevar a cabo las mejoras apropiadas para el logro de la satisfaccion
de los clientes.

Se concluy6 que la forma en que se gestionan los procesos y servicios arroja
resultados no consistentes en el tiempo, se repiten las debilidades o fallas internas
(falta de cultura y motivacion hacia la calidad, quejas no resueltas, falta de control en
los procesos) y las decisiones tomadas no han sido efectivas ya que no perduran en el
tiempo; el grado de cumplimiento de la empresa del total de los requisitos de la
norma ISO 9001:2008 es de 17,74% , también se concluy6 que no se evidencia en la
Alta Direccion la puesta en practica de los principios de la calidad, que permiten
conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio.

La pertinencia del estudio con la investigacion actual, consistid en el proceso
para realizar el diagnostico que permitio determinar las debilidades o fallas internas, a
fin de buscar alternativas que permitan conducir a la organizacion hacia una mejora
en el desempefio, lo cual contribuira a mantener clientes satisfechos con el servicio de
calidad prestado.

Marcial (2011), Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
basado en la norma 1SO 9001:2008 para la empresa metalmecanica MECASUR
C.A. Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de Especialista de Sistemas de la
Calidad en la Universidad Catolica Andrés Bello. EI objetivo general de esta
investigacion fue Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la
Norma 1SO 9001:2008 para la empresa Metalmecanica MECASUR C.A.

Esta investigacion se realizd bajo la modalidad de tipo proyecto factible
apoyado en un tipo de investigacion de campo y nivel descriptivo. Esta empresa ha
tenido que superar dificultades que se han presentado en su entorno, tanto a nivel
econdmico, social y politico, lo cual le ha generado ciertos conflictos como atrasos de
entrega de piezas a los clientes, escasez de personal, disminucion de obtencién de
materia prima; la organizacion ha logrado mantenerse estable no obstante este estilo
de gerencia deberia estar fundamentado en un plan estratégico.

Se concluyé con la definicion del proceso medular existente, evidenciando

gue no posee un indicador de gestion, para controlar este proceso, no se llevan los
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registros correspondientes de cada instruccion de trabajo; al diagnosticar el SGC de la
empresa MECASUR, se evidenciaron fortalezas y debilidades del sistema de gestion
actual de la organizacion, el cual implementé en el afio 1996, logrando Unicamente
establecer el Manual de la Calidad.

El aporte de la consulta de este antecedente a la investigacion realizada,
consistié en el proceso desarrollado para diagnosticar el Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) de la empresa en estudio, donde se evidencien sus fortalezas y
debilidades

Ramos (2012), Propuesta para la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad, basado en los requisitos de la norma 1SO 9001:2008, para Zenco-
Zotti Farmacéutica S.A., Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de
Especialista de Sistemas de la Calidad en la Universidad Catdlica Andrés Bello. El
objetivo general de esta investigacion fue Elaborar una propuesta para la
Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en los requisitos de
la norma 1SO 9001:2008 para Zenco-Zotti Farmacéutica S.A.

Esta investigacion se realizé bajo la modalidad de tipo proyecto factible
apoyado en un tipo de investigacion de campo y nivel descriptivo Esta empresa
requiere seguir una metodologia para darle continuidad a sus procesos, ademas no
tiene implementado un sistema de gestion de la calidad basado en el cumplimiento de
las normas ISO 9001:2008 que permita aumentar su credibilidad, lograr la mayor
satisfaccion de sus clientes, ganarse la confianza de sus proveedores.

Se concluyd que es necesario en la empresa Zenco-Zotti Farmacéutica S.A., la
actualizacion de las Normas ISO, para implementar acciones correctivas y
preventivas, que se materialice en un plan de estrategias que organicen las acciones
que deben realizarse, definiendo politica y objetivo de calidad, asignando tiempos de
cumplimiento y recursos para su puesta en marcha.

El aporte de la consulta de este antecedente a la investigacion realizada,
consistio en el proceso desarrollado para elaborar un diagnéstico bajo la norma ISO

9001:2008, que sirva de base para realizar un diagnostico del estado actual de la
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Empresa en estudio, respecto a los requisitos establecidos en la Norma 1SO
9001:2015.

Marco Organizacional

Resefa Institucional

A continuacién, se present6 la resefia histérica de la empresa.

Oko Tecnologia C.A., nace en la ciudad de Caracas en el afio 2012 como un
emprendimiento de los esposos Jenny Portillo y Omar Vélez, quienes se proponen
desde el afio 2009 la idea de formar una empresa venezolana para proveer servicios
de consultoria tecnologica, desarrollo de soluciones innovadoras y con altos niveles
de calidad. Para el momento, los fundadores acumulaban mas de 15 afios de
experiencia en el desarrollo de soluciones tecnoldgicas, principalmente para el sector
bancario, apasionados con la tecnologia, ponen en marcha una propuesta comercial
inicial que les permitié realizar proyectos con distintos clientes relacionados con el
desarrollo de portales Web, E-commerce, aplicaciones moviles, intranet y desarrollos
de soluciones para distintas Instituciones financieras en Venezuela; clientes con los
cuales actualmente mantienen fidelidad y relacion de confianza hasta la fecha.

La empresa se constituye por un equipo humano de especialistas profesionales
de alto valor y desempefio en el &mbito tecnoldgico, capacitado y preparado para
brindar soluciones Optimas y eficaces, conectadas integramente a los valores de la
empresa. Innovando, disefiando, desarrollando, implementando y ofreciendo soportes
a soluciones tecnoldgicas bajo estrictos parametros de calidad, utilizando las
herramientas mas actualizadas del mercado y cumpliendo con todas las normativas
electronicas y estandares internacionales, garantizando productos a la medida la
segun la necesidad de sus clientes.

La empresa., cuenta con una amplia oferta tecnolégica y de soluciones de

negocio (consultoria, implantacion de soluciones, Software Factory e integracion de
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sistemas) bajo un modelo de especializacion donde nuestros profesionales estan
distribuidos en diferentes areas de competencia con el objetivo de trasladar al cliente
la flexibilidad, eficacia y la innovacion presente en toda su cadena de valor. El
objetivo es dar a las empresas, soluciones tecnolégicas que ayuden a mejorar el
funcionamiento del negocio y obtener més rentabilidad. El slogan: “Nuestra meta es
que trasciendas”, refleja el esfuerzo por compromiso a los objetivos de los clientes a
largo plazo, para que lograr un crecimiento exponencial a través de la innovacion
tecnoldgica. Actualmente la empresa encuentra ubicada en el Centro Comercial Bello
Monte, Av. Leonardo da Vinci con Calle Lincoln. Caracas-Venezuela.

Mision

Nuestra mision es ofrecer a su empresa soluciones tecnologias que le ayuden a
mejorar el funcionamiento de su negocio y de esta manera lograr que obtenga mayor
rentabilidad con tecnologia de punta. Es por eso que nuestro lema: “Nuestra meta es
que trasciendas”, refleja nuestro esfuerzo por comprometernos a lograr los objetivos
de su negocio a largo plazo, para que logre un crecimiento exponencial a través de la

innovacion.

Vision

Brindar a nuestros clientes todos los beneficios tecnoldgicos e innovadores
desarrollados por OKO, que les permitirdn competir en el mercado con herramientas
de dltima generacion, y asi de esta manera, lograr ser reconocidos como la empresa
lider en tecnologias de informacion y comunicacion.

Objetivo

Nuestro objetivo es dar a su empresa soluciones tecnologias que le ayuden a

mejorar el funcionamiento de su negocio y obtener mas rentabilidad.
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Bases Tedricas

Definicion de Calidad

La pégina crecenegocios.com (2011) define la calidad como:

El conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y
de cumplir con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o
caracteristicas podrian estar referidas a los insumos utilizados, el disefio,
la presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al
cliente, el servicio de postventa, etc.(p.1)

Lo citado anteriormente permite inferir, que un producto o servicio es de
calidad cuando cuenta con insumos de primera, con un disefio atractivo con una
buena presentacion, es durable en el tiempo, y esta acompafiado de un buen servicio
al cliente, a tal grado que satisface necesidades, gustos y preferencias, y cumple o
sobrepasa expectativas en el consumidor.

Por otra parte, segun la norma ISO 9000:2015 la calidad se define como
“grado en el cual un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con
los requisitos” y segun la norma citada el objeto es “cualquier cosa que pueda
percibirse o concebirse”, como por ejemplo, un producto, un servicio, un proceso, un
sistema, una organizacion.

Segun las normas ISO 9000 (ob. cit.), la calidad de los productos y servicios
de una organizacion esta determinada por la capacidad de la organizacion para
satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes
interesadas. Incluye no sélo su funcidn y desempefio previstos, sino también su valor
percibido y el beneficio para el cliente.

Los requisitos especificados para cada producto o servicio que proporciona la

organizacion son la expresion de las necesidades implicitas u obligatorias que deben
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ser satisfechas por dicho producto o servicio, y su cumplimiento esta asociado con el
concepto de calidad. Estos requisitos pueden incluir:

- Los requisitos especificados por el cliente y otras partes interesadas.

- Los requisitos necesarios para el uso previsto del producto.

- Los requisitos legales o reglamentarios

- Cualquier otro que la organizacién estime necesario.

Gestion de Calidad: Definicion y Alcance

La gestion de la calidad comprende el conjunto de las acciones y decisiones
destinadas a asegurar de una manera continua y permanente la calidad de los
productos y servicios que proporciona la organizacion. Al respecto, Herrera (2011)

afirma;

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y
estandares internacionales que se interrelacionan entre si para hacer
cumplir los requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer
los requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora
continua, de una manera ordenada y sistematica (p.12).

Segun lo anterior, el Sistema de Gestion de la Calidad es una parte del sistema
de gestion de una organizacion, referida especificamente a la calidad. Mediante este
sistema, se gestionan los procesos que interactlan y los recursos que se requieren
para proporcionar valor y obtener los resultados deseados por las partes interesadas
pertinentes.

De igual manera, en las normas 1ISO 9000 (ob. cit.), la gestion de la calidad se
define como “las actividades coordinadas para dirigir y controlar los aspectos
relativos a la calidad en una organizacion. Esta direccion y control incluye:

a. El establecimiento de la politica y los objetivos de la calidad.

b. La planificacion de la calidad enfocada hacia los objetivos, la
especificacion de los procesos operativos necesarios y los recursos requeridos para

alcanzarlos.
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C. El aseguramiento de la calidad, orientado a brindar la confianza
necesaria para que se cumplan los requisitos de la calidad.

d. El control de la calidad, enfocado a verificar la satisfaccién de los
requisitos de la calidad.

e. La mejora de la calidad, destinada a mejorar la eficacia y eficiencia de
la Gestion de la Calidad.

La Gestion de la Calidad tiene un &mbito de accion més amplio que el
tradicional Control de la Calidad, el cual sigue siendo necesario como parte de dicha
gestion. La norma ISO 9001:2015 destaca en su introduccion lo siguiente “Esta
Norma Internacional emplea el enfoque basado en procesos, que incorpora el ciclo

Planifica-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos”.

Enfoque Basado en Procesos

Segiin Herrera (2011), “el enfoque basado en procesos permite a una
organizacion planificar sus procesos y sus interacciones de forma sistematica, a fin de
alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion
estratégica de la organizacion” (p.8).

El mismo autor sefala, “un proceso es un conjunto de actividades que utilizan
recursos tales como personas, materiales, equipos, métodos y mediciones los cuales
se integran para transformar elementos de entrada en resultados (salidas)” (p.8), como

se muestra en la siguiente figura
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Actividad 1

Entradas Salidas

Actividad 2

Actividad 3

vyvyy
vyvyy

Figura 1. Definicion de Proceso. Herrera (2011)

De forma general, los procesos en una organizacion tipica, segun la pagina
ISOTools (2015) se clasifican en:

- Procesos Estratégicos. Son aquellos realizados exclusivamente por
la Alta Direccion, tales como planificacion, revision y gestion de
recursos.

- Procesos Operativos. Aquellos procesos cuyas actividades se
desarrollan en contacto directo con los productos y servicios que
proporciona la organizacion. De esta esta manera, se le agrega
valor al producto o servicio hasta el punto donde se satisfacen los
requisitos del cliente.

- Procesos de Apoyo o Soporte. Aquellos procesos que sirven de
soporte a los procesos operativos 0 de prestacion de servicios para
asegurar que se puedan alcanzar los objetivos de calidad de la
organizacion. En la siguiente figura se sefiala los diferentes tipos de

procesos (p.5).
Procesos
Requisitos del Estratégicos Satisfaccion
cliente del cliente

Procesos
Operativos

Apoyo

vyvyy
vvyYy

Figura. 2. Clasificacion de los Procesos. ISOTools (2015)



Mediante el diagrama denominado “Mapa de Procesos” se puede describir
graficamente la secuencia de los procesos. Esta herramienta también contribuye a
determinar los procesos que no se estan realizando y que son necesarios para lograr
los objetivos.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados
previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interferencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda aumentar el

desempefio global de la organizacidn a través de la satisfaccion de los clientes.

El Ciclo PHVA

El ciclo PHVA, segun Herrera (2011) permite a una organizacion:

Asegurarse de que sus procesos estén dotados de recursos y se gestionen
adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se identifican y se
actla en consecuencia. Puede aplicarse a todos los procesos vy al sistema
de gestion de calidad en su conjunto. Puede describirse brevemente como
sigue:

Planificar. Establecer los objetivos del sistema y de sus procesos, y
los recursos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los
requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer. Implementar lo que se planifico.

Verificar. Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la
medicion de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto
a las politicas, los objetivos y los requisitos, e informar sobre los
resultados.

Actuar. Tomar acciones para mejorar el desempefio de los
procesos, cuando sea necesario (p.12).

El Pensamiento Basado en Riesgos

El pensamiento basado en riesgos segn ISO 9001:2015 (ob. cit.), es esencial

para lograr un sistema de gestion de la de calidad eficaz. Permite a una organizacion
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determinar los factores que podrian causar que sus procesos y su sistema de gestion
de la calidad se desvien de los resultados planificados.

La Politica y los Objetivos de la Calidad: Bases de la Gestion de la Calidad

La Politica de la Calidad

Toda organizacién ha desarrollado durante su trayectoria, un conjunto de
principios que sirven de guia para la Gestion de la Calidad. La mayoria de ellos han
sido establecidos por directrices y decisiones emanadas de la alta Direccion. En la
pagina ISOTools (2015) se define la politica de la calidad como “el marco que
establece las lineas de accidn de las organizaciones en materia de Gestion de Calidad.
Es decir, define qué debe hacer cada compariia, como, quiénes son los encargados y
con base a qué objetivos” (p.1)

La politica de la calidad emanada de la Alta Direccion define entonces las
lineas de accion que orientan la gestion en materia de calidad. En esencia, se trata de
un documento escrito, que debe formar parte de la memoria de cada organizacion. Lo
ideal es que esté integrado a otros como el de Riesgos Laborales, la Mision, la Vision,
los objetivos y otros planes especificos.

De igual manera, en la norma ISO 9000 (ob. cit.), la politica de la calidad se
define como “intenciones o direccion de la organizacion tal como es expresada
formalmente por la Alta Direccion con respecto a la Calidad”. Esta politica deberia
ser coherente con la politica global de la organizacion, y deberia estar alineada con la
Mision y la Vision.

La Politica de la Calidad deberia:

a. Estar definida claramente
b. Estar por escrito

c. Ser comunicada y entendida por el personal a todo nivel
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La falta de una politica claramente definida, o que no sea comunicada,
conocida y entendida por el personal, puede afectar negativamente su nivel de
participacion, y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

La declaracion de la politica de la Calidad deberia ser tan detallada como sea
posible y al menos comprender tres partes:
a. Lanecesidad de la politica ¢Por qué?
b. Elenunciado de la Politica ¢Cual es?
c. Laaplicacién de la politica ¢ Como se aplica o se lleva a cabo?

Los Objetivos de la Calidad

La gestion de calidad tiene por finalidad el logro de los objetivos de la
Calidad. Mientras que la Politica de la Calidad proporciona un marco de referencia
para dirigir la organizacion hacia la Calidad, los objetivos determinan el resultado
deseado y orientan la aplicacion de los recursos hacia el logro de esos resultados. 1SO
9000 (ob. cit.) define un objetivo de calidad como “un resultado a ser alcanzado por
la organizacion relativo a la calidad”.

Segun 1SO 9001, los objetivos de la calidad deberian ser coherentes con la
Politica de la Calidad y con el compromiso de la Mejora Continua y deberia poder
medirse el logro de dichos objetivos para determinar si en efecto el objetivo ha sido
alcanzado.

Algunos criterios que se deberian tener presente a la hora de formular
objetivos de calidad son:

a. Deben ser coherentes con la mision, vision y demas propositos de la
organizacion.

b. Deben enfocarse a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
las partes interesadas.

c. Deben ser medibles.
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d. Deben ser alcanzables y tener un plazo establecido para su
consecucion.
e. Deben ser conocidos y aceptados por todos los miembros de la
organizacion.
f. Su enunciado debe ser claro y comprensible para todos los
involucrados.
Deben ser precisos y sin ambigledades.
Deben ser revisados periddicamente para asegurar su adecuacion
continua a las cambiantes condiciones del entorno.
La revision periddica de los objetivos de la calidad es una actividad
imprescindible dentro de la gestion de calidad, ya que las necesidades y expectativas
de los clientes cambian con el tiempo, y los competidores siempre andan a la caza de

los mercados de aquella organizacion que se duerma en los laureles.
Los Principios de la Gestion de Calidad segun las Normas ISO

Para facilitar el entendimiento de cémo aplicar la gestion de la calidad en
cualquier organizacion, en la familia de normas ISO 9000 (ob. cit.) se identifican
siete principios generales a seguir:

Principio 1. Enfoque al cliente

Para cualquier organizacion el cliente es el elemento mas importante, ya que
sin cliente no hay negocio. Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto

deberian interpretar sus necesidades actuales y futuras, cumplir con estos requisitos y

esforzarse para sobrepasar sus expectativas.
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Principio 2. Liderazgo

Los lideres de la organizacion establecen la unidad de proposito y la
orientacion, y crean las condiciones necesarias para que las personas puedan
involucrarse en el logro de los objetivos. En este sentido juega papel fundamental una
vision de futuro compartida, el compromiso de la Alta Direccién, y la politica de la
calidad.

Principio 3. EI compromiso de las personas

Las personas competentes, facultadas e implicadas en todos los niveles de la
organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion de crear y
entregar valor. La gestion de la calidad exige el compromiso y la participacion activa
y total de las personas en todos los niveles. Esto posibilita que sus conocimientos,
habilidades y experiencias sean utilizados por la organizacién. El reconocimiento, el
otorgamiento de la autoridad (empoderamiento) y la mejora de la competencia

facilitan la participacion de las personas en el logro de objetivos.

Principio 4. El enfoque basado en procesos

El sistema de gestion de calidad se desempefia de forma eficaz y eficiente
cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que
funcionan como un sistema coherente. Comprender como este sistema produce los
resultados permite a una organizacion optimizar el sistema y su desempefio.

Principio 5. Mejora

La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles

actuales de desempefio, para que reaccione a los cambios en sus condiciones internas

y externas y para que se cree nuevas oportunidades. La alta Direccion deberia tomar
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acciones para mejorar las propiedades, caracteristicas y funciones de los productos e
incrementar la eficacia y eficiencia de sus procesos. Existen varias modalidades para
la mejora que van desde la mejora puntual, la mejora gradual (mejora continua), la

ruptura y la innovacion que pueden aplicarse segun las necesidades y los recursos.

Principio 6. Toma de decisiones basada en la evidencia

Las decisiones basadas en el andlisis y la evaluacién de datos e informacion
tienen mayor probabilidad de producir los resultados deseados. El andlisis de los
hechos, de la evidencia y de los datos conduce a una mayor objetividad y confianza
en la toma de decisiones. También es importante utilizar la estadistica para ayudar a

analizar con precision los datos y la informacion disponible.

Principio 7. Gestion de las relaciones

Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempefio de una
organizacion. Es méas probable lograr el éxito sostenido cuando una organizacion
gestiona las relaciones con sus partes interesadas para optimizar el impacto en su
desempefio. La gestion de las relaciones con proveedores y socios es de particular
importancia. La relacion con los deberia establecerse sobre bases muy solidas, de
mutua confianza y comprension, bajo la premisa de acuerdos a largo plazo, y si es
posible, con alianzas estratégicas de mutuo beneficio segun el enfoque Ganar-Ganar.
Establecidas bajo estas condiciones, las relaciones entre la organizacion y sus
proveedores intensifican la capacidad de ambos para crear valor en los productos y

servicios.
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La Gestion de la Calidad dentro de una Vision Estratégica

En la pagina 1SOTools (2015) indica que ante la “creciente globalizacion de
los mercados y el aumento de la competencia, las organizaciones se han visto en la
necesidad de desarrollar estrategias que les permitan asegurar el éxito del negocio,
entendiendo el negocio no s6lo por las utilidades que produce, sino también desde el
punto de vista de la permanencia 'y desarrollo de la organizacion; comprender que los
esfuerzos deberian orientarse a conseguir clientes y mantenerlos satisfechos, ya que
éstos son la verdadera razén del negocio, porque sin clientes, no hay negocio” (p.15).

La organizacion es un sistema complejo donde interactGan numerosos
procesos, que estd compuesto por actividades, materiales, maquinarias, métodos,
controles y sobre todo por personas, cominmente distribuidos en unidades de trabajo,
que se identifican bajo una compafiia, corporacion, firma o institucion, de caracter
publico o privado, con una disposicion ordenada de las responsabilidades y la

autoridad, y que posee su propia gestion.

Gestion Estratégica

En la norma 1SO 9004:2009 (ob. cit.) se afirma para lograr el éxito sostenido,
la alta direccion deberia establecer y mantener una mision, una vision y valores para
la organizacion. Estos propdsitos deberian ser claramente entendidos, aceptados y
apoyados por las personas en la organizacion y, segun sea apropiado, por otras partes
interesadas. Para que esto sea posible, quienes dirigen la organizacion también
deberian crear y mantener el ambiente interno requerido para que el personal acepte y
apoye la vision y la misién de la organizacion y asi, pueda involucrarse totalmente en
el logro de sus objetivos de acuerdo a la estrategia y a las politicas establecidas.

En la planificacion se deberian formular los propésitos de la organizacién a

corto, mediano y largo plazo. De esta manera, se proporciona una unidad de propdsito
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una orientacion clara a la organizacion. Estos prop6sitos se encuentran establecidos

en las declaraciones de vision, mision y los objetivos.

Mision y Vision de la Organizacion

Para Sarmiento (2011), la mayoria de las declaraciones de mision “son
detalladas, a menudo describiendo lo que se hard, por quién, para quién, para que y
por qué. La declaracién de la mision tiende a ser méas concreta y descriptiva,
proporcionando una guia para la accion inmediata, mientras que la declaracién de
vision tiende a ser méas gréafica y abstracta, dibuja una escena de realizaciones ideales

en el futuro més que todo para inspirar a los miembros de la organizacion” (p.13).

La Estrategia

Sarmiento (2011) indica que la Alta Direccidn deberia encontrar un enfoque
estratégico que se adapte a las necesidades de la organizacion, a sus recursos y a su
contexto. Ademas, deberia establecer claramente la estrategia a fin de que las partes
interesadas acepten y apoyen la misién, la vision y los valores de la organizacion.
Basicamente, la estrategia es un plan estructurado o un método disefiado para
alcanzar los propdsitos de la organizacion. Tener una estrategia permite a todos
beneficiarse del entendimiento de las intenciones de la organizacion. Esto establece,
junto con la vision y la mision, la brajula de la organizacion.

La formulacion de la estrategia de una organizacion deberia considerar
actividades tales como el analisis de los requisitos del cliente o los reglamentos, sus
productos, sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (la conocida matriz
DOFA) que también desarrolla escenarios posibles mediante métodos estadisticos y
estocasticos como el método Delphi o por paneles de especialistas.

Asi mismo, para establecer y mantener la estrategia de la organizacion, la Alta
Direccion deberia entre otras cosas realizar un seguimiento continuo al contexto de la

organizacion, incluyendo las necesidades y expectativas de sus clientes, la situacion
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competitiva, las nuevas tecnologias, los cambios de politica, las previsiones

econdmicas o los factores socioldgicos.

Bases Legales

La presente investigacion se apoyo en las siguientes bases legales:

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela

Articulo 117 establece lo siguiente:

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

Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad

Titulo | Disposiciones Generales, Capitulo |, del Objeto y Ambito de las

Definiciones

Articulo 1, establece 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 disefiar 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
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los subsistemas de Normalizacion, Metrologia, Acreditacion,
Certificacion, Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.

Articulo 2, numeral 2 establece lo siguiente:

Establecer las disposiciones rectoras del Sistema Venezolano para la
Calidad, con miras a sentar las bases para que todos sus integrantes
desarrollen sus actividades en pro de la competitividad nacional e
internacional de la industria, el comercio, la produccion bienes y la
prestacion de servicios, asi como de la satisfaccion de consumidores y
usuarios.

Articulo 4, establece lo siguiente:

... A los efectos de la presente Ley y su Reglamento se reconocen las
definiciones establecidas en las Normas Venezolanas COVENIN, las
Normas de la Organizacion Internacional para la Normalizacion (1ISO) y
la Organizacion Internacional de Metrologia Legal (OIML) en vigencia,
asi como las aprobadas en los tratados, acuerdos, pactos y convenios
internacionales suscritos y ratificados por la Republica Bolivariana de
Venezuela.

Capitulo 11, de los Deberes, Derechos y Garantias
Articulo 5, establece lo siguiente:

Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, que produzcan
bienes o presten servicios sujetos a reglamentaciones, o los
comercialicen, deberan suministrar la informacion y la documentacion
necesaria que permita la posterior comprobacion de la calidad de los
mismos. Asi mismo deberan colaborar con el personal autorizado por el
Ministerio de la Produccion y el Comercio, o con los organismos que este
Ministerio autorice, para el cumplimiento de las funciones establecida en
esta Ley y su Reglamento.

Articulo 6, establece lo siguiente:

Las personas naturales o juridicas, pablicas o privadas, estan obligadas a
proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. Estos bienes y
servicios deberan cumplir con las reglamentaciones técnicas que a tal
efecto se dicten.

En el caso de que dichos bienes o servicios estén basados en normas,
segun lo establecido en esta Ley, para el ambito de desarrollo voluntario
de sistemas de calidad, las no conformidades de cumplimiento con
dichas normas se podran dirimir o decidir a través de formulas basadas
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en los procedimientos de Evaluacion de la Conformidad entre las partes
involucradas.

Articulo 12, establece lo siguiente:

Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas que suministren
bienes o presten servicios, deberan indicar por escrito las caracteristicas
de calidad de los mismos y seran responsables de garantizarlas, a fin de
demostrar el cumplimiento de dichas caracteristicas ante cualquier
usuario o consumidor, sin menoscabo de lo establecido por otros
organismos publicos en esta materia. Asi mismo, deberan establecer
formulas expeditas para dilucidar, hasta su total solucion, las quejas y
reclamos de los usuarios o consumidores.

Aspectos Eticos de la Investigacion

Para la realizacion del proyecto se utilizo fuentes bibliograficas respetando las
normas APA 2010.

Es importante resaltar que la informacion obtenida se basé en hechos reales,
producto de entrevistas no estructuradas realizadas a los trabajadores de la empresa
Oko Tecnologia, C.A.

La elaboracion de este trabajo fue realizada por propio esfuerzo del
investigador, donde se puso en practica lo aprendido en las diferentes catedras
cursadas en la Especializacion de Sistemas de la Calidad.

El objetivo general de la investigacion consistio en proponer la
implementacién de un Sistema de Gestidn de la Calidad, basado en los requisitos de
la norma 1SO 9001:2015, para la Empresa Oko Tecnologia C.A.

La informacion contenida en dicha norma puede ser empleada de forma libre,
ya que se permite el uso de su contenido, en todo caso se debe respetar a la empresa a
la que se hace referencia en este trabajo, en ningln caso debe usarse como ejemplo, ni

para referencias en otros trabajos.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

De acuerdo a Hurtado (2008), en el campo de la investigacion la metodologia
en el area del conocimiento es la “que estudia los métodos generales de las disciplinas
cientificas, donde se incluyen los métodos, técnicas, tacticas, estrategias, y los
procedimientos que utilizara el investigador para lograr los objetivos de su estudio”
(p-17). A continuacién, se presenta el detalle de la metodologia utilizada en la

presente investigacion.

Tipo de Investigacion

Esta investigacion se enmarco dentro de una investigacion de tipo proyectiva
0 modalidad de proyecto factible apoyado en una investigacion documental, de

campo Y descriptivo. La UPEL (2010), define el proyecto factible como:

El proyecto factible consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo
de una propuesta de un modelo operativo, viable para solucionar
problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos
sociales, como puede referirse a la formulacion de politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo en una
investigacion de tipo documental, de campo o un disefio que incluya
ambas modalidades. El proyecto factible comprende las siguientes etapas
generales: diagnostico, planteamiento y fundamentacion teorica de la
propuesta; procedimiento metodoldgico, actividades y recursos necesarios
para su ejecucion, analisis y conclusiones sobre la viabilidad y realizacion
del proyecto; y en caso de su desarrollo, la ejecucion de la propuesta y la
evaluacion tanto del proceso como de sus resultados (p.21).

Se afirma que esta investigacion, tuvo como modalidad un proyecto factible,
porque la propuesta a desarrollar, busco darle una posible solucién a la problematica

a estudiar, la cual estd referida a la necesidad que presenta la Empresa Oko
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Tecnologia C.A de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en los requisitos de
la norma 1SO 9001:2015, a fin de implementar diversos modelos, metodologias y
herramientas validadas internacionalmente, que permitan a la empresa brindar un
servicio de alta calidad y por ende cubrir las necesidades y expectativas de sus
clientes.

Igualmente, segln la UPEL (ob. cit.) define investigacion documental como:

El estudio de problemas con el propdésito de ampliar y profundizar el
conocimiento de su naturaleza, con apoyo, principalmente en trabajos
previos, informacion y datos divulgados por medios impresos,
audiovisuales o electronicos. La originalidad del estudio se refleja en el
enfoque, criterios, conceptualizaciones, reflexiones, conclusiones,
recomendaciones y, en general, el pensamiento del autor (p.20).

Este estudio se apoyd en una investigacion documental debido a que, la
informacion recolectada referente al tema, provino de documentos impresos,
audiovisuales y electréonicos que dieron sustento al desarrollo de los objetivos
especificos planteados.

Por investigacion de campo, el autor Arias (2012), la define como:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de
todos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variables
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion, pero no altera las
condiciones existentes. De alli su cardcter de investigacion no
experimental (p.31).

En este caso, la realidad estudiada fue la referida a la situacion actual de los
procesos que se llevan a cabo en la Empresa Oko Tecnologia C.A, asi como el
posible cumplimento de los requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001:2015 para
la implantacién de un sistema gestion de calidad en esta empresa.

En cuanto al caracter descriptivo de una investigacion, los autores Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2010), afirman que los estudios descriptivos son: “... aquellos

que buscan especificar las propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de
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cualquier fenémeno que se analice.” (p.17). En esta investigacion, se tratd de
describir las caracteristicas de la situacion actual de los procesos y su posible
adecuacion a los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2015 para la
implantacion de un sistema gestion de calidad en la Empresa Oko Tecnologia C.A,

Disefio de la Investigacién

Se refiere al lugar, donde se obtiene la informacion para dar respuesta a la
pregunta de investigacion haciéndolo de la forma méas apropiada posible. Para Arias
(ob. cit.) es “la estrategia que adopta el investigador para responder al problema
planteado” (p.30).

Dado que las variables relativas a las actividades y procesos de la empresa
Oko Tecnologia C.A., no fueron manipuladas por el investigador y éstas se
recogieron directamente de la realidad, en un mismo instante de tiempo y tal como
ellas se presentaron, el disefio de la investigacion fue no experimental y transeccional
descriptivo. Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (ob. cit.), afirman que “los
disefios transeccionales (transversales) son investigaciones que recopilan datos en un
momento Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado” (p.151).

Poblacién y Muestra

La poblacion es el conjunto total finito o infinito de elementos o unidades de
observacion que se consideran en un estudio. Al respecto Silva (2010) la define como
“la totalidad del fendémeno a estudiar, cuyas unidades de analisis poseen
caracteristicas comunes, las cuales se estudian y dan origen a los datos de la
investigacion” (p.96). Es decir; una poblacion esta determinada por sus caracteristicas
definitorias, por tanto se le puede considerar como un conjunto de todas las cosas que

concuerdan con una serie determinada de especificaciones., en esta investigacion se
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tomé como poblacidn, todas las unidades organizativas que conforma la empresa Oko
Tecnologia C.A.

En cuanto a la muestra, se sefiala que es una representacion significativa de las
caracteristicas de una poblacién, que bajo, la asuncién de un error (generalmente no
superior al 5 por ciento) se estudian las caracteristicas de un conjunto poblacional

mucho menor que la poblacion global. Segun Silva (ob. cit.), la muestra es

Parte de un colectivo, un sub-conjunto de unidades de analisis
representativas de la poblacion, que el investigador selecciona con la
finalidad de obtener la informacién precisa que caracteriza al colectivo.
Se dice que es representativa cuando reproduce las distribuciones y los
valores de las diferentes caracteristicas de la poblacion y sus diferentes
subconjuntos, con margenes de error calculables (p.97).

En vista de que la poblacion es pequefa se tomo toda para el estudio y esta se
denomina muestreo censal, Lopez (1998), opina que “la muestra censal es aquella
porcion que representa toda la poblacion”™. (p.123)

En el caso de la empresa Oko Tecnologia C.A. la poblacién en estudio son las

nueve (9) personas que laboran en esta Organizacion.

Técnica e Instrumentos de Recoleccién de Datos

A los fines de cumplir con los objetivos pretendidos en esta investigacion se
realiz6 una revision bibliografica documental, la cual consisti6 en ordenar la
informacion, a partir del problema planteado. A tal efecto, se revisé y analizd
exhaustivamente la literatura relacionada con el tema, que permitié sentar las bases
metodologicas y la elaboracidn del marco tedrico de la investigacion (ver capitulo I1).
En consecuencia, se recurrio a diversas fuentes: Manual de la UPEL, textos
especializados sobre la materia, documentos de la organizacion, trabajos de grado,
paginas web.

En cuanto a las técnicas de recoleccion de informacion tedrica, en la

investigacion se utilizaron fuentes primarias y secundarias destacando el uso de la

32



técnica del resumen y la elaboracion de fichas, para compilar la informacion
vinculada con los descriptores y las teorias que sustentaron la investigacion.

Para el desarrollo del estudio se utilizaron las siguientes técnicas para la
recoleccion de datos:

- Observacion Directa: Méndez (2003) afirma que la observacion directa “es
el proceso mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos existentes en
la realidad por medio de un esquema conceptual previo y con base en ciertos

propositos definidos generalmente por una conjetura que se quiere investigar” (p. 99).

- Entrevista: Arias (ob. cit.) afirma que la entrevista es mas que un simple
interrogatorio, es “una técnica basada en un dialogo o conversacion “cara a cara”,
entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente determinado,

de tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacioén requerida” (p. 73)

En la tabla 1 se define el tipo de técnicas y sus instrumentos utilizados en la

presente investigacion.

Tabla 1

Técnicas e Instrumentos

TECNICAS INSTRUMENTOS

La Observacion Directa Lista de verificacion

La Entrevista Guia de preguntas
Grabador

Fuente: Elaboracion propia (2017)
Validez y Confiabilidad

Se aplica la palabra validez para designar aquello que es valido o formalmente
adecuado, por ajustarse a las reglas, ya sean logicas, matematicas o legales. Para Silva,

(ob. cit.). De esta forma, una vez elaborado el cuestionario o instrumento, segun el

tipo de estudio de que se trate, antes de aplicarlo de manera definitiva en la muestra
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seleccionada, se debera someterlo a prueba con el propdésito de establecer su validez y
confiabilidad en relacion con el problema de esta investigacion. (p.115)

La presente investigaciobn se apoy0 de una entrevista para obtener la
informacién deseada, y para revisar el cumplimiento de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015 se empled el instrumento lista de verificacion. Dicho instrumento, fue

revisado por el Asesor para proporcionarle la validacion a juicio de experto.

Técnica de Procesamiento y Andlisis de Datos

Uno de los aspectos que destaco en la investigacion fue la recoleccion de los
datos, la cual se realizé tomando en cuenta las preguntas de la investigacion para el
logro de los objetivos. Esto se hizo a través de la lectura evaluativa, del resumen
l6gico y fichas de trabajo. Los datos fueron clasificados en conjuntos parciales y
subordinados, de acuerdo con la relacion logica que existio entre ellos.

La clasificacion citada se materializd a través del andlisis de contenido
tomando como referencia los criterios de Hernandez, Fernandez y Baptista (ob. cit.),
quienes consideran que este se efectla por medio de la codificacion, que es el proceso
a través del cual las caracteristicas relevantes del contenido de un mensaje son
transformadas en unidades que permitiran su descripcion y andlisis preciso. En las
matrices sefialadas, la informacion se analiz6 de manera logica, lo que permitié que la
induccion y la deduccidn se dieran de manera simultanea y combinada.

Del analisis progresivo de la informacidon estudiada surgieron las conclusiones
y recomendaciones, las cuales fueron avaladas y perfeccionadas a través de un
proceso de sintesis, lo cual se entendi6 como la recomposicion de las partes o
elementos de un todo que el andlisis habia separado, para integrarlas en una unidad
coherente y con sentido pleno, que condujo a conclusiones finales, racionalmente

fundamentadas.
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Operacionalizacion de las Variables

La capacidad de poder medir, controlar o estudiar una variable viene dado por
el hecho de que ella varia, y esa variacion se puede observar, medir y estudiar. Por lo
tanto, es importante, antes de iniciar una investigacion, que se sepa cuales son las
variables que se desean medir y la manera en que se hard. Segun Silva (ob. cit.) “es
de mucha importancia definir con precision las variables involucradas en el
planteamiento y la formulacion del problema. Por esta razdn, conviene estudiar con
detenimiento la funcién que cumple este elemento en la investigacion” (p.65)

De acuerdo a la naturaleza de esta investigacion y las variables que
intervinieron en él, a continuacion se presenta el cuadro de operacionalizacion de las

variables.
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Tabla 2

Operacionalizacion de las variables

. . Definicion . ., . Instrumentos /
Objetivos Variable Dimensién Indicadores :
) Conceptual Herramientas
Describir la | Situacién actual de los | Cébmo se encuentran

situacién actual de los
procesos que se llevan
a cabo en la Empresa
Oko Tecnologia C.A.,

procesos

los procesos de la
empresa desde
diferentes
perspectivas.

Conjunto de procesos
necesarios para
prestar el servicio de
consultoria

NUmero de procesos

Manuales de procesos

Observacion directa
Entrevistas
Revisiéon documental

para prestar el servicio Libreta para
de consultoria notaciones
Grabadora
Realizar Situacion actual de la Como se encuentra la | -Contexto de la
diagnéstico de la | empresa empresa con respecto | organizacion -Cantidad de requisitos | Observacion directa
Empresa respecto a al cumplimiento de los | -Liderazgo establecidos Entrevistas
los requisitos | Requisitos requisitos establecidos | -Planificacion Revision documental
establecidos en la en la norma ISO | -Soporte -Grado de
Norma ISO 9001:2015 9001:2015. -Operaciones cumplimiento con | Libreta para
-Evaluacion del | respecto a los | notaciones
desempefio requisitos Grabadora
-Mejora
Desarrollar un | Elementos del marco | Plan estructurado que | -Misién -Cantidad de
marco estratégico que estratégico sirva de base para | -Vision elementos del marco | Matriz DOFA
permita orientar las alcanzar los propésitos | -Politica de calidad estratégico
acciones de la de la organizacion -Objetivos de la calidad
Empresa hacia un -Mapa de Procesos
Sistema de Gestién de
la Calidad.
Establecer un plan Plan para la Partes y/o elementos | -NUumero de

para la implementacién
de un Sistema de
Gestién de la Calidad
en la Empresa Oko
Tecnologia C.A,
basado en la norma
ISO 9001:2015.

implementacién de un
Sistema de Gestion de
la Calidad, basado en
la norma ISO
9001:2015.

Disefio de los
elementos del plan que
contiene el paso a
paso para la
implementacion del
SGC

basado en la norma

ISO 9001:2015

gue conforman el plan
para la implementacion
de un Sistema de
Gestion de la Calidad
basado en la ISO
9001:2015

actividades necesarias
para la implementacion
del SGC basado en la
ISO 9001:2015 con
estimaciones de
recursos, duraciones y
prelaciones

Gantt de actividades

Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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Cronograma de Actividades

A continuacién se muestra el cronograma de actividades que se llevo a cabo

para el desarrollo de la presente investigacion.

Tabla 3

Cronograma de Actividades

Meses Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero

Semanas del Proyecto 1(213|4f1]12|3|4|1|2|3|4|1]|2|3|4]|]1|2]|3]|4

Actividades

Definicion del tema a desarrollar

Capitulo I: planteamiento del problema, objetivos,
justificacion e importancia y alcance

Capitulo 11: antecedentes de la investigacion, el
marco organizacional, las bases tedricas, las
bases legales y los aspectos éticos de la
investigacion

Capitulo 111: tipo y disefio de la investigacion,
poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, validez y confiabilidad,
técnica de procesamiento y analisis de datos,
operacionalizacién de las variables

Capitulo 1V: describir la situacién actual de los
procesos que se llevan a cabo en la Empresa Oko
Tecnologia C.A., para la prestacion del servicio
de consultoria.

Realizar un diagndstico de la Empresa respecto a
los requisitos establecidos en la Norma 1ISO
9001:2015.

Capitulo V: Desarrollar un marco estratégico que
permita orientar las acciones de la Empresa Oko
Tecnologia C.A., hacia un Sistema de Gestion de
la Calidad.

Establecer un plan para la implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa
Oko Tecnologia C.A., basado en la norma ISO
9001:2015.

Conclusiones y Recomendaciones

Culminacién y entrega del Trabajo Especial de
Grado

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DATOS

Luego de haber culminado la fase de recoleccion de datos, se procedio al
procesamiento y analisis de los mismos con el objetivo de dar respuesta a los dos
primeros objetivos especificos de la presente investigacion, planteados en el capitulo
| denominado EI Problema:

- Describir la situacién actual de los procesos que se llevan a cabo en la
Empresa Oko Tecnologia C.A., para la prestacion del servicio de
consultoria.

- Realizar un diagnéstico de la Empresa respecto a los requisitos
establecidos en la Norma 1SO 9001:2015.

Situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en la Empresa Oko

Tecnologia C.A., para la prestacion del servicio de consultoria

Oko es una empresa conformada por un equipo de profesionales con alto
desempefio en el ambito tecnoldgico, capacitado y preparado para brindar soluciones
optimas y eficaces para colaborar en el crecimiento y posicionamiento de su cliente

en el mercado.

Todos los productos y servicios ofrecidos por Oko Tecnologia son
directamente suministrados a sus clientes a través de un proceso de consultoria como
respuesta a una necesidad tecnoldgica presentada por la empresa.

Entre los productos y servicios que ofrece la empresa Oko Tecnologia se

encuentran:
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Consultoria Tecnoldgica
Procesos
Redes

Infraestructura

Banca y Finanzas

Internet y E-Business

- Disefios sitios web

- Aplicaciones web

- Aplicaciones moviles

- Aplicacién Oko Pago

Fabrica de Software
- .Net

- RPGILE

- C#

- HTML5

- CRM Microsoft

Para llevar a cabo el servicio de consultoria tecnoldgica, se cuenta con una
oficina domiciliada en la ciudad de Caracas, la cual posee una infraestructura
adecuada para llevar a cabo el trabajo. La oficina contiene las estaciones de trabajo
asignadas a cada trabajador, cuentan con un escritorio, una silla ergonémica, arturito,
mueble aéreo, presentan un punto de red para el acceso a internet, cada trabajador
tiene asignado una laptop acondicionada para ejecutar su trabajo. La oficina también
cuenta con una sala de reuniones que contiene una pantalla de 40 pulgadas para la
proyeccion de la informacion requerida.

En dicha sala, se retne el equipo para discutir y aclarar los documentos del
proyecto, para reuniones de seguimiento y avance. También en muchas ocasiones es

utilizada para reuniones con clientes potenciales.
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El inicio del proceso de consultoria de la empresa Oko Tecnologia C.A.
comienza cuando:

- El lider comercial establece los primeros contactos con el cliente, el objetivo
principal que se persigue es obtener informacion de la situacion de la empresa y hacer
un estudio o sondeo de su necesidad tecnoldgica.

- El cliente potencial puede ser un referido de un cliente satisfecho que haya
obtenido los servicios de Oko, puede ser mediante el contacto a través de la pagina
web de Oko o mediante contactos/amistades que mantienen los lideres comerciales o
los mismos directores de Oko.

- Una vez establecidos esos primeros encuentros con el cliente, surgen otras
visitas lideradas por alguno de los directores de Oko (los cuales poseen amplia
trayectoria de experiencia en consultoria) quienes en base a lo levantado por el lider
comercial, van con una posible solucion a su necesidad. De igual manera el objetivo
es escuchar la necesidad del cliente.

- Estas visitas pueden ir acompafiadas por un lider técnico o lider funcional, se
levanta la necesidad, es decir, se toma nota de la situacion actual, el paso a paso,
coémo lo hacen y como les gustaria que se hiciera o lo que adolecen.

- El director de Oko, realiza un diagnostico preliminar en base a la situacion
levantada y a la necesidad del cliente, para ello se establecen sesiones de trabajo
internas, se analiza una posible solucion, con sus ventajas y desventajas, se estima a
alto nivel el tiempo de ejecucién (las horas totales de consultoria), el costo de esas
horas, y se evalua la posibilidad de contratar a especialistas en cierta area, de no
contar con el mismo.

- El director de Oko elabora presentacion de propuesta comercial al cliente, en
donde resalta su necesidad y la posible solucion.

- EIl director de Oko, contacta al cliente y acuerdan una reunion para la
presentacion de la propuesta comercial.

- El director de Oko realiza presentacion de propuesta comercial al cliente, y

establecen proximos compromisos. Elabora la minuta de la sesidn de trabajo.
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- En caso de que el cliente apruebe propuesta comercial, se establece un
contrato entre las partes (Oko Tecnologia y cliente), con el fin de dar inicio a la

ejecucion del proyecto.

El proceso de Ejecucion del Proyecto comprende las siguientes fases:

- Inicio

- Planificacion

- Ejecucién

- Cierre

Inicio

- En esta fase es donde se comienza el proyecto, inicia con la aprobacion de la
propuesta comercial, la elaboraciéon y firma del contrato entre las partes,
posteriormente se elabora la carta constitutiva, la matriz de los interesados y se
genera el plan de comunicacion, es una fase estratégica en donde los directores de

Oko asumen la responsabilidad y ejecucion de cada actividad.

Planificacion
- El director de Oko, conforma el equipo de trabajo que requiere para abordar
la solucidn tecnoldgica. Se asigna al lider del proyecto, quien sera el responsable de
gestionar el proyecto de inicio a fin. De acuerdo a la envergadura del proyecto, en
algunas ocasiones el director de Oko asume el rol de Lider de Proyecto.
- El lider de proyectos determina el alcance del proyecto y elabora un plan de
trabajo a alto nivel, tomando en cuenta los siguientes aspectos:
e Definicion de etapas, actividades y tareas a realizar
e Dependencias y prioridades entre tareas
e Fechas de inicio y fin de cada tarea
e Perfiles asociados a la realizacion de las tareas
e Estimacidn del tiempo necesario por tarea

e Incorporacion y calculo de fechas y el esfuerzo total del proyecto
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e Definicion de los entregables a obtener en las tareas

- Posterior a la realizacion del plan de trabajo, elabora el plan de
comunicacion especifico (se establecen los canales y las lineas de comunicacion para
el desarrollo exitoso del proyecto) y la matriz de los interesados.

- Luego se establece una sesion interna de trabajo, en donde se presenta al
equipo Oko el plan de trabajo para su revision y ajustes.

- Una vez realizado los ajustes correspondientes, se contacta al cliente y se le
presenta el plan de trabajo a alto nivel y se le solicita los responsables del lado del
cliente para la ejecucion del proyecto.

- Se realiza una evaluacion de los riesgos del proyecto.

- El lider del proyecto elabora la presentacion del “Kick Off” la cual contiene
de manera general la informacion necesaria para el arranque del proyecto, la
estructura del equipo de trabajo, en donde se ve reflejado los responsables del lado de
la empresa Oko y de cara al cliente.

- El lider del proyecto contacta al cliente y acuerdan fecha para la presentacion
del Kick Off.

- El lider del proyecto junto con su equipo se trasladan a la oficina del cliente

para efectuar presentacion del Kick Off.

Ejecucion

- Posterior a la presentacion del Kick Off, se establecen los proximos pasos.

- Se acuerdan sesiones de trabajo entre los usuarios funcionales del cliente,
lider funcional de Oko con el fin de levantar el documento de las reglas de negocio.

- El lider funcional de Oko, convoca sesidn interna de trabajo con el arquitecto
de solucién para presentarle documento que contiene las reglas del negocio, se
discute cada aspecto y se aclaran posibles dudas.

- El arquitecto de solucién elabora documento ERS (Especificaciones de

Requerimiento de Software).
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- El arquitecto de solucion presenta documento a los usuarios funcionales del
cliente para su conformidad.

- Luego el arquitecto de solucién entrega documento ERS al arquitecto de
aplicacion para que elabore el DAS (Documento de Arquitectura de Datos) y envia a
la fabrica de software para su disefio y construccion.

Nota: el detalle de estas actividades se encuentran descritas en el proceso de
Ingenieria de Software.

- De manera paralela mientras se efectlian las actividades arriba descritas, el
lider del proyecto elabora informes de avance del proyecto, afina la matriz de riesgos
del proyecto.

- El lider del proyecto completa las tareas de acuerdo a la planificacion
realizada, obtiene la aprobacion del usuario funcional a los productos intermedios
realizados y controla el desarrollo del proyecto desde el punto de vista de horas de
dedicacion y fechas.

- Una vez generados los entregables por el equipo técnico, se procede al
despliegue en produccién de la solucion tecnologica, para ello el lider del proyecto
junto con los lideres técnicos establecen sesion técnica para la ejecucion de esta

actividad.

Cierre

- Esta fase se formaliza con la aceptacion del final del proyecto, se asegura de
una correcta transmision del conocimiento al usuario, en muchas ocasiones se realiza
un acompafiamiento por varios dias del lider funcional en las instalaciones del cliente
a fin de aclarar dudas de procedimientos con el nuevo sistema, gestionar con los
lideres técnicos errores que pudieran presentarse en la nueva solucion y gestionar
requerimientos de mantenimiento y soporte al nuevo sistema.

- Se recopila toda la documentacion final del proyecto, con el fin de elaborar
el acta de cierre, el documento de lecciones aprendidas y la matriz de acuerdos de
servicios para el manejo de horas mensuales de mantenimiento al nuevo sistema.

- Se elabora presentacion al cliente sobre el cierre del proyecto.
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El proceso de Ingenieria de Software comprende las siguientes fases:
- Gestion de Requerimientos

- Fabrica del Software

- QA (Quality Assurance)

Gestion de Requerimientos

- Esta fase inicia cuando el arquitecto de solucion elabora el documento ERS
(Especificaciones de Requerimiento de Software) en funcién a lo plasmado en el
documento de Reglas de Negocio.

- Posterior a ello, se convoca a una sesion de trabajo con los usuarios
funcionales para revisar el documento y obtener su conformidad.

- El arquitecto de solucion convoca sesion interna de trabajo al arquitecto de
aplicacion para explicar el contenido del documento ERS.

- Una vez efectuada la reunion y aclarado el contenido del ERS, el arquitecto
de aplicacion elabora el DAS (Documento de Arquitectura de Software).

- El arquitecto de aplicacion revisa el DAS con el arquitecto de solucion y

realiza ajustes de ser el caso.

Fabrica del software

- Una vez listo el DAS, se convoca a una sesion de trabajo via Skype con los
programadores pertenecientes a la fabrica de software, para explicarles el documento.

- Se asignan las responsabilidades para el desarrollo de los entregables,
detallados en el DAS.

- Los programadores desarrollan la funcionalidad bajo el lenguaje de
programacion establecido y cumpliendo los parametros establecidos en el DAS.

- Realizan pruebas de integracién y pruebas unitarias al entregable asignado.

- Generan una version del entregable, lo colocan en la ruta compartida.
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- El programador comunica a través de la herramienta “Trello” al arquitecto
de aplicacion que la version del entregable se encuentra en la ruta compartida.

- El arquitecto de aplicacion toma la version del entregable y lo instala en el
ambiente de desarrollo.

- El arquitecto comunica al equipo de proyecto encargado de ejecutar las
pruebas que ya se encuentra una version liberada en el ambiente de desarrollo para la

ejecucion de las pruebas.

QA (Quality Assurance)

- El lider funcional elabora documento de pruebas para cada entregable (esta
actividad se realiza una vez aprobado el ERS).

- El lider funcional ejecuta los casos de pruebas.

- El arquitecto de solucién ejecuta pruebas al entregable a nivel de base de
datos.

- El lider funcional reporta los resultados de los casos de pruebas al arquitecto
de aplicacion.

- El arquitecto de aplicacion reporta los errores a la fabrica de software.

- La fabrica de software realiza ajustes correspondientes y generan una nueva
version del entregable.

- El programador coloca el entregable en la ruta compartida y notifica al
arquitecto de aplicacion.

- El arquitecto de aplicacion toma la version ajustada y lo instala en el
ambiente de desarrollo y notifica al equipo la liberacion de la nueva version.

- Se vuelve a ejecutar las pruebas y de estar correctas las funcionalidades del
entregable, el arquitecto de aplicacion toma la version y la instala en el ambiente de
calidad QA.

- El arquitecto de aplicacion notifica al equipo de proyecto encargado de
pruebas.

- Se convoca formalmente la ejecucién de las pruebas certificadas a los

usuarios funcionales.
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- Se ejecutan las pruebas certificadas y de estar todo correcto, se elabora y

firma documento de acta de conformidad de las pruebas.

Procesos de Apoyo

Recursos Humanos

El area de recursos humanos esta encargada de captar y contratar el talento
humano requerido para su participacion en los diferentes proyectos que son
aprobados en Oko.

En muchas ocasiones el personal que se contrata proviene de relacionados de
los otros trabajadores que se encuentran dentro de Oko Tecnologia, esto facilita el
trabajo, haciendo el proceso de captacion mas sencillo y rapido al contratar personal
recomendado.

Esta area también es responsable de realizar el pago de la ndmina de los
trabajadores, segun lo establecido en el contrato.

Existen trabajadores que se encuentran bajo la modalidad freelance, los cuales
reciben un ingreso en funcion de las horas hombres trabajadas y reportadas. Asi como
también se encuentran los trabajadores que son fijos dentro de la empresa.

Esta area también tiene la responsabilidad de gestionar las cartas de trabajo,
contratacién de polizas de HCM para los trabajadores fijos, beneficio de alimentacion,
calculo de prestaciones sociales, deducciones por concepto de FAOV Yy otras segun lo

establecido en la Ley Organica del Trabajo, los trabajadores y las trabajadoras.

Contabilidad

El area de Contabilidad es la encargada de realizar el calculo para el pago del
IVA, del ISLR, llevar la contabilidad de la empresa y de gestionar el pago de los
tributos correspondientes para estar solventes con todos los entes gubernamentales.

También gestiona el pago de los servicios basicos del mantenimiento de la oficina.
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Analisis de la situacion actual

Para comprender la situacion actual y el contexto de la empresa Oko

Tecnologia C.A, se emple6é la matriz DOFA, que es una herramienta de analisis

estratégico que permite analizar elementos internos a la empresa y por tanto

controlables, tales como: fortalezas y debilidades, ademas, de factores externos a la

misma y por tanto no controlables, tales como: oportunidades y amenazas. La

informacion que se presenta a continuacién provino de entrevistas no estructuradas

que se les realizaron a los trabajadores de dicha empresa.

Tabla 4
Analisis DOFA

Matriz DOFA

Aspectos Internos

Aspectos Externos

Debilidades

No tienen indicadores de desempefio

establecidos.
No tiene una politica de calidad definida.

No tienen procesos ni
documentados.

procedimientos

Falta de planificacion.
No se cuenta con un plan de capacitacion.

La empresa no tiene presencia ni reputacién
en el mercado (por ser muy joven).

La empresa no tiene una descripcion de
cargos establecida.

Existe un organigrama que no esta
actualizado y que no se ha dado a conocer a
los trabajadores.

Existe una misién y vision, la cual debe ser
revisada para su adaptacion al Sistema de
Gestion de Calidad

Puede ampliar su competitividad en
otros paises.

Posibles alianzas estratégicas.

Certificacion del sistema de gestion de
la calidad basado en la ISO 9001:2015
a fin de conseguir buena posicién frente
a sus competidores y generar confianza
ante los clientes.

Certificacion del equipo técnico en las
tecnologias con las cuales se trabaja,
por ejemplo: .Net, CRM Microsoft
Dynamics.

Oportunidades
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La empresa cuenta con una buena ubicacion | Fuga de talento humano debido a la
geografica de facil acceso (metro de caracas, | crisis econémica que atraviesa del pais.
transporte publico, transporte privado) para

los trabajadores y para sus clientes. Crisis  economica  nacional e
internacional.

La empresa cuenta con una pagina web,
donde expone los servicios que ofrece, cual | ESCasez  de  talento  humano
ha sido su cartera de clientes y coémo | €specializado.

contactarnos. Cancelacion de los proyectos en

Se cuenta con la infraestructura y servicios | €J€cucion.
bas_lc_os para el apropiado desempefio de las Regulaciones gubernamentales.
actividades.

. . La competencia es muy alta.
Se cuenta con un equipo de profesionales

especializado y competente.

Existe contacto directo con el cliente.

Fortalezas
Amenazas

Capacidad para proveer respuestas muy
rapidamente ya que no existe burocracia o
de la aprobacion de ninguna autoridad de
nivel superior.

Los directores de Oko Tecnologia C.A son
accesibles al equipo de trabajo.

Existe la conciencia de realizar el trabajo
con calidad.

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Del andlisis DOFA se determina que las debilidades de la empresa Oko
Tecnologia, C.A, se centran en el tipo de gestion ya que no cuenta con procesos ni
procedimientos documentados, no cuenta con una politica de calidad establecida,
existe un organigrama que esta desactualizado y que no se ha dado a conocer a sus
trabajadores, no maneja indicadores de desempefio o algun tipo de control necesario
para asegurar el cumplimiento de los objetivos, falta de planificacién, no tiene una
descripcion de cargos establecida y no cuenta con un plan de capacitacion.

Al plantearse la empresa como estrategia (oportunidad) implementar un
Sistema de Gestién de la Calidad basado en los requisitos de la norma I1SO
9001:2015, esto permitira direccionar, estructurar, documentar y organizar a la

empresa, a fin de mejorar continuamente sus procesos, permitiendo de esta manera la
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prestacion de servicios de soluciones tecnoldgicas de calidad satisfaciendo las
necesidades y expectativas de sus clientes.

Realizar un diagnostico de la Empresa respecto a los requisitos establecidos en la
Norma ISO 9001:2015

El diagnostico se llevé a cabo en el sitio del evaluado, para ello fue necesario
la revision de la documentacion de los procesos internos de la empresa, productos y
servicios, se realizaron entrevistas en diferentes ocasiones a los Directores de Oko
Tecnologia C.A., asi como a los colaboradores de los diferentes procesos y se
alimentaron los resultados en una lista de verificacion en la cual se encuentran los

requisitos establecidos en la norma 1SO 9001:2015.

Los siete capitulos que deben cubrirse con el Sistema de Gestion de Calidad

son:

- Contexto de la organizacion: Comprension de la organizacion, Comprension
de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, Determinacion del
alcance del sistema de gestion de la calidad, Sistema de gestion de la calidad y
SUS procesos.

- Liderazgo: Liderazgo y compromiso, Roles, responsabilidades y autoridades
de la organizacion.

- Planificacion: Acciones para abordar riesgos y oportunidades, Objetivos de la
calidad y planificacién para lograrlos, Planificacion de los cambios.

- Apoyo: Recursos, Competencia, Toma de conciencia, Comunicacion,
Informacion documentada.

- Operacion: Planificacion y control operacional, Requisitos para los productos
y servicios, Disefio y desarrollo de los productos y servicios, Control de los

procesos productos y servicios suministrados externos, Produccion y
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provision del servicio, Liberacién de los productos y servicios, Control de las
salidas no conformes.

- Evaluacion del desempefio: Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion,
Auditoria interna, Revision por la direccion.

- Mejora: Generalidades, No conformidad y accion correctiva, Mejora continua.

La norma 1SO 9001:2015 en su capitulo introductorio parametriza la
identificacion de los diferentes requisitos de su contenido, utiliza la palabra “debe”
para sefialar un requisito a cumplir para llegar a la conformidad del sistema con la
norma; la palabra “deberia” para sefialar una recomendacion; la palabra “puede” para
sefialar una posibilidad o capacidad de accion que la organizacién pondrd en

consideracion.

Se listaron todos los debes contenidos en la norma; se disefid la lista de
verificacion en la cual cada requerimiento se formuld por medio de una pregunta, a la
cual se podia asignar como respuesta si cumple o no el requerimiento, asi como si se
excluye el cumplimiento del requisito, también se incluy6 una casilla en la cual se

podian documentar los comentarios e informacion pertinente a lo observado.

La valoracion de estos criterios para la evaluacion del diagndstico se presenta

en la Tabla 5.
Tabla 5
Criterios de Evaluacion del Diagnostico
CRITERIOS DE EVALUACION
Exclusién De acuerdo a las caracteristicas de la empresa, el
requisito no aplica para la empresa
Cumple El requisito aplica pero no esta documentado, falta
por mejorar
No Cumple El requisito es aplicable, pero no esta disefiado,
desarrollado, ni implementado

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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A continuacion se presenta en la Tabla 6, el detalle de los requisitos de los
capitulos de la norma vy el resultado de la comparacion realizada con la situacion

actual de la empresa Oko Tecnologia C.A.
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Tabla 6

Lista de Verificacion

DIAGNOSTICO PARA LA EMPRESA OKO TECNOLOGIA C.A. BAJO LOS REQUISITOS DE LA
NORMA 1SO 9001:2015

2 o o o
5 § Requisitos £l 2§ 2 Comentarios
= 8 3 o| i
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
COMPRENSION DE LA
4.1 ORGANIZACION Y DE SuU
CONTEXTO
¢lLa organizacion determina las
cuestiones externas e internas que
spn p?rtlnentes Pgra Su proposito y su No se han identificado factores
1 direccion estratégica, y que afectan a X .
. externos, ni internos
su capacidad para lograr los
resultados previstos de su sistema de
gestion de la calidad?
La organizacion realiza el
seguimiento y la revision de la . L
2 . L, . X No se realiza la revisién
informacién sobre estas cuestiones
externas e internas?
COMPRENSION DE LAS
4.2 NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
DE LAS PARTES INTERESADAS
1 La organizacion ha determinado:
Se identifican las partes
interesadas para el
¢lLas partes interesadas que son funcionamiento de la
3 a pertinentes al sistema de gestiébn de la | x organizacion, pero no estan
calidad? identificadas dentro de un
Sistema de Gestion de la
Calidad
¢Los requisitos pertinentes de estas Se conocen los requisitos,
4 b partes interesadas para el sistema de X pero no existe documentacién
gestion de la calidad? de estos
¢La organizacion realiza seguimiento
5 2 y revisiéon de la informacién sobre las X No se realiza seguimiento
partes interesadas y sus requisitos?
DETERMINACION DEL ALCANCE
4.3 DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
¢Se han determinado los limites y la No se han determinado los
6 1 aplicabilidad del sistema de gestion X limites ni la aplicabilidad del
de la calidad estableciendo asi su Sistema de Gestion de la
alcance? Calidad
La organizacién considera:
7 a ¢sLas cuestiones externas e internas « No se consideran cuestiones
indicadas en el capitulo 4.1? externas ni internas
Se tienen en consideracion
¢Los requisitos de las partes ciertos requisitos de las partes
8 b interesadas indicados en el capitulo | x interesadas que son
4.2? inherentes al funcionamiento
de la organizacion
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2 o o o
qE, § Requisitos 2 3 2 2 Comentarios
= 8 3 o &
La  organizacion  tiene
9 c ¢Los productos y servicios de la " definidos sus productos y
organizacion? servicios, falta
documentacion
¢La organizacion aplica todos los
10 3 requisitos de la norma internacional que " No se aplican todos los
considera aplicables dentro del alcance requisitos
de su sistema de gestion de la calidad?
¢El alcance del sistema de gestion de la No existe informacion
11 4 calidad se encuentra disponible por X documentada del Sistema
medio de informacién documentada? de Gestion de la Calidad
No se han definido dentro
¢JEn el alcance se encuentran )
] - del alcance del Sistema de
12 5 establecidos los productos y servicios X - .
cubiertos? Gestion de la (;ghdad los
productos y servicios
jLa organizacion proporciona No se han definido los
justificacién para cualquier requisito de requisitos que no son
13 6 la norma que no sea aplicable dentro del X aplicables dentro del
alcance del sistema de gestion de la Sistema de Gestién de la
calidad? Calidad
a4 SISTEMA DE GESTION DE LA
' CALIDAD Y SUS PROCESOS
No se ha establecido el
La organizacion, ¢establece, Sistema de Gestiéon de
implementa, mantiene y  mejora la Calidad, se tienen los
14 4.4.1 continuamente el sistema de gestion de X procesos necesarios
la calidad incluidos procesos necesarios para el funcionamiento de
y sus interacciones? la organizacién, pero no
estan documentados
Se tienen los procesos
necesarios para el
¢La organizacion ha determinado los funcionamiento de la
15 1 procesos necesarios para el sistema de X organizacion, pero no se
gestion de la calidad y su aplicacion? han enfocado dentro de un
Sistema de Gestion de la
Calidad
2 La organizacion determina:
Se conocen las entradas y
16 a ¢Las entradas requeridas y las salidas x salidas de algunos
esperadas de estos procesos? procesos, pero nho existe
documentacion de esto
La secuencia e interaccion
¢La secuencia e interaccion de estos que 5|gu.en I.O,S procesos de
17 b X la organizacion se conocen

procesos?

en cierto grado, falta

documentacion
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S 2] & ¢
. £ .
5 = Requisitos £ 31 3 Comentarios
*= < S <
O ]
o 2
Y aplicado los criterios y métodos
incluyendo el seguimiento, las . . .
( y g ) No existen mediciones ni
mediciones y los indicadores del . o
18 c - ; . X indicadores del desempefio
desempefio relacionados) necesarios
L de los procesos
para asegurarse de la operacion
eficaz y el control de los procesos?
No se asegura el recurso
¢Los recursos necesarios para estos humano necesario para la
19 d . o X . L .
procesos y asegura su disponibilidad? direccion del Sistema de
Gestion de la Calidad
20 R ¢Asigna las responsabilidades 'y "
autoridades para estos procesos?
. . Se consideran  ciertos
¢Aborda los riesgos y oportunidades [i6S00S oportunidades
21 f determinados de acuerdo con los | x 9 y P .
- . gue se presentan en el dia
requisitos del capitulo 6.1? . o
a dia de la organizacion
¢Evalla estos procesos e implementa
29 cualquier cambio necesario para "
g asegurarse de que estos procesos
logren los resultados previstos?
¢Mejora los procesos y el sistema de
23 h - . X
gestion de la calidad?
4.4.2 La organizacion:
¢Mantiene informaciéon documentada . L.
L No existe documentacion
24 a para apoyar la operacion de sus X
de los procesos
procesos?
¢;Conserva la informacion
25 b documentada para tener la confianza X
de que los procesos se realizan segun
lo planificado?
5 LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
51.1 Generalidades
La alta direccion
La alta direccion de la
empresa tiene la
disposicién y entiende la
¢Demuestra liderazgo y compromiso importancia de un Sistema
26 con respecto al sistema de gestion de X de Gestion de la Calidad,
la calidad? asi como sus beneficios, y
tiene la disposicion de
iniciar con el proceso de
implementacién
- No asume la
¢Asume  la  responsabilidad y - .
S . responsabilidad de rendir
obligacion de rendir cuentas con -
27 a X cuentas con relaciéon a la

relacion a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad?

eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad
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28

¢.Se asegura de que se establezcan la
politica de calidad y los objetivos de la
calidad para el sistema de gestion de la
calidad, y que estos son compatibles
con el contexto y la direccion
estratégica de la organizacion?

La organizacion no ha
definido la politica de la
calidad ni los objetivos

29

¢.Se asegura de la integracion de los
requisitos del sistema de gestion de la
calidad en los procesos de negocio de
la organizacién?

30

¢Promueve el uso del enfoque a
procesos y el pensamiento basado en
riesgos?

31

.Se asegura de que los recursos
necesarios para el sistema de gestion
de la calidad estén disponibles?

32

¢Comunica la importancia de una
gestion de la calidad eficaz y conforme
con los requisitos del sistema de
gestion de la calidad?

No se comunica en la
organizacion

33

;Se asegura de que el sistema de
gestion de la calidad logre los
resultados previstos?

No se evallan los

resultados

34

¢Se compromete dirige y apoya a las
personas, para contribuir la eficacia del
sistema de gestién de la calidad?

35

¢Promueve la mejora?

Se promueven mejoras en
determinadas  actividades
pero no se ha establecido
como parte de la calidad de
la organizacién

36

¢Apoya otros roles pertinentes de la
direccién para demostrar su liderazgo
en la forma en la que aplique a sus
areas de responsabilidad?

51.2

Enfoque al cliente

La alta direccion demuestra liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque al
cliente asegurando que:

37

¢Se determinan, se comprenden y se
cumplen regularmente los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios
aplicables?

Se conocen los requisitos
del cliente asi como el
marco normativo legal

38

¢Se determinan y se consideran los
riesgos y oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los
productos y servicios y a la capacidad
de aumentar la satisfaccién del cliente?

Se han determinado
factores de riesgo que
afectan la conformidad de
los servicios en el ambito
normativo y legal
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. No existen un seguimiento
:Se mantiene el enfoque en el . L,
39 c . L ) X del grado de satisfaccion
aumento de la satisfaccion del cliente? .
del cliente
5.2 POLITICA
Establecimiento de la politica de la
5.2.1 )
calidad
La alta direccion, ¢establece,
40 1 implementa y mantiene una politica de X
calidad?
2 La politica de la calidad:
¢Es apropiada al propésito y contexto
41 a de la organizacion y apoya a su X
direccion estratégica?
¢Proporciona un marco de referencia
42 b para el establecimiento de los X
objetivos de la calidad?
,Incluye un compromiso de cumplir .
43 c ¢ Y . P ; P X No se ha establecido
con los requisitos aplicables? . )
- - politica de calidad
élncluye un compromiso de mejora
44 d continua del sistema de gestion de la X
calidad?
Comunicacién de la politica de la
5.2.2 )
calidad
La politica de la calidad:
¢ Esté disponible y se mantiene como
45 a . L, X
informacion documentada?
;Se comunica, entiende y aplica
46 b R X
dentro de la organizacién?
¢Estd disponible para las partes
47 c interesadas pertinentes, segun X
corresponde?
ROLES RESPONSABILIDADES Y
5.3 AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION
La alta direccion, ¢se asegura de que
las responsabilidades y autoridades
48 1 para los roles pertinentes estan X
asignadas, se comunican Yy se
entienden en toda la organizacion? .
- — - No se han asignado
La alta direccion asigna la -
2 . . . responsabilidades y
responsabilidad y autoridad para: ) .
; Asegurar que el sistema de gestion autoridades del Sistema de
¢Aseq .q 9 Gestion de la Calidad
49 a de la calidad es conforme con los X
requisitos de la norma internacional?
¢Asegura que los procesos estan
50 b generando y proporcionando salidas X

previstas?
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¢Informa, en particular, a la alta direccion
sobre el desempefio del sistema de
51 c - . . X
gestion de la calidad y sobre las posibles
oportunidades de mejora (10.1)? .
P jora ( ) No se han asignado
¢Asegurar que se promueva el enfoque al .
52 d ; o X responsabilidades y
cliente en toda la organizacion? ) .
- - - autoridades del Sistema de
¢Asegurar que la integridad del sistema - )
- - . Gestion de la Calidad
de gestion de la calidad se mantiene
53 e cuando se planifican e implementan X
cambios en el sistema de gestién de la
calidad?
6 PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS
’ Y OPORTUNIDADES
¢La organizacion considera las cuestiones
referidas en el capitulo 4.1 y los requisitos
54 6.1.1 | referidos en el capitulo 4.2, y determina X
los riesgos y oportunidades que son
necesario abordar?
¢Asegura que el sistema de gestion de la
55 a calidad pueda lograr los resultados X No se asegura el
previstos? cumplimiento de los
56 b ¢Aumenta los efectos deseables? X objetivos del Sistema de
57 c ¢Previene o reduce efectos no deseados? X Gestion de la Calidad
58 d ¢Logra la mejora? X
6.1.2 | Laorganizacion planifica:
SAcciones para abordar riesgos Yy
59 a . X
oportunidades?
b La manera de:
¢lntegrar e implementar las acciones en
60 1 sus procesos del sistema de gestion de la X -
. No se planifican las
calidad? .
~ — - acciones
61 2 ¢Evalla la eficacia de estas acciones? X
¢Las acciones tomadas para abordar los
riesgos y oportunidades son
62 proporcionales al impacto potencial en la X
conformidad de los productos y los
servicios?
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y
) PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
¢La organizacion establece objetivos de la
63 621 calidad para las funciones vy niveles x
- pertinentes y los procesos necesarios para
el sistema de gestion de la calidad? L
— —— La organizacion no ha
Los objetivos de la calidad: ) .
— establecido los objetivos de
¢Son coherentes con la politica de .
64 a . X la calidad
calidad?
65 b ¢ Son medibles? X
;Tienen en cuenta los requisitos
66 c ¢ q X

aplicables?
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o

¢Son pertinentes para la conformidad de
los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente?

68

¢Son objeto de seguimiento?

69

¢ Se comunican?

70

¢ Se actualizan segun corresponde?

71

¢La organizacién mantiene informacion
documentada sobre los objetivos de la
calidad?

6.2.2

Al planificar como lograr sus objetivos de
la calidad, La organizacién determina:

72

¢Qué se va a hacer?

73

¢ Qué recursos se requeriran?

74

¢ Quién sera responsable?

75

¢ Cuando se finalizara?

76

o|lalo|T|o

¢ Como se evaluaran los resultados?

X | X | X [X[X

La organizacion no ha
establecido los objetivos
de la calidad

PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

7

Cuando la organizacién determina la
necesidad de cambios en el sistema de
gestion de la calidad, ¢Estos cambios se
llevan a cabo de manera planificada?

La organizacién considera:

78

SEl proposito de los cambios y sus
consecuencias potenciales?

No se considera

79

¢La integridad del sistema de gestion de
la calidad?

No se considera

80

¢La disponibilidad de recursos?

La organizacion
considera la
disponibilidad de recursos

81

¢La asignacion o reasignacién de
responsabilidades y autoridades?

APOYO

7.1

RECURSOS

7.1.1

Generalidades

La organizacion:

82

¢Determina y proporciona los recursos
necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora
continua del sistema de gestion de la
calidad?

Considera:

83

¢Las capacidades y limitaciones de los
recursos internos existentes?

84

¢,Qué se necesita obtener de los
proveedores externos?

7.1.2

Personas

85

¢La organizacion determina y
proporciona las personas necesarias
para la implementacion eficaz de su
sistema de gestion de la calidad y para la
operacion y control de sus procesos?
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Infraestructura

86

La organizacion, ¢Determina,
proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para la operacion de sus
procesos y logra la conformidad de los
productos y servicios?

La infraestructura de la
organizacion cuenta con las
condiciones adecuadas
para la operacion de sus
procesos

7.1.4

Ambiente para la operacion de los
procesos

87

La organizacion, ¢Determina,
proporciona y mantiene el ambiente
necesario para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de
los productos y servicios?

La organizacion cuenta con
el ambiente necesario para
la operacion de sus
procesos

7.1.5

Recursos de seguimiento y medicion

7.151

Generalidades

¢La organizacion:

88

¢Determina y proporciona los recursos
necesarios para asegurarse de la validez
y fiabilidad de los resultados cuando se
realice el seguimiento o la medicién para
verificar la conformidad de los productos
y servicios con los requerimientos?

Asegura que los recursos
proporcionados:

89

;Son apropiados para el tipo especifico
de actividades de seguimiento vy
medicion realizadas?

90

¢Se mantienen para asegurarse de la
idoneidad continua del propésito?

91

Conserva la informacién documentada
apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicién son
idéneos para su propdsito

No se han determinado
recursos para validar los
resultados

7.15.2

Trazabilidad de las mediciones

Cuando la trazabilidad de las mediciones
€s un requisito, o es considerada para la
organizacion como parte esencial para
proporcionar confianza en la validez de
los resultados de la medicion, ¢El equipo
de medicion:

92

Se calibra o verifica, o ambas, a
intervalos especificados, o antes de su
utilizacién, como patrones de medicion
trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; ¢cuando
no existen tales patrones, se conserva
como informacién documentada la base
utilizada para la calibracion o
verificacion?

93

¢Se identifica para determinar su
estado?
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94

o

.Se protege contra ajustes, dafio o
deterioro que pudieran invalidar el estado
de calibracién y posteriores resultados de
la medicién?

95

¢La organizacion determina si la validez de
los resultados de medicidn previos se ha
visto afectada de manera adversa cuando
el equipo de medicion se considera no apto
para su propésito previsto?, toma las
acciones adecuadas cuando es necesario?

7.1.6

Conocimientos de la organizacion

96

iLa organizacion determina los
conocimientos  necesarios para la
operacion de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios?

97

¢Los conocimientos de la organizaciéon se
mantienen y ponen a disposicién en la
medida en que son necesarios?

Se realiza de manera
imparcial

98

Cuando se abordan las necesidades y
tendencias cambiantes, ¢La organizacion
considera sus conocimientos actuales y
determina como adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales necesarios y a
las actualizaciones requeridas?

Se contrata personal
capacitado y se ofrece
entrenamiento al
personal de la
organizacion de ser
requerido

7.2

COMPETENCIA

La organizacion:

99

¢Determina la competencia necesaria de
las personas que realizan, bajo su control,
un trabajo que afecta al desempefio y
eficacia del sistema de gestion de la
calidad?

No se han determinado
las competencias

100

¢Se asegura de que estas personas sean
competentes, basandose en la educacién
formacion o experiencia apropiadas?

La contratacion  del
personal se realiza en
funcién al cumplimiento
del perfil requerido

101

¢Cuando es aplicable, toma acciones para
adquirir la competencia necesaria y evalla
la eficacia de las acciones tomadas?

102

¢;Conserva la informacién documentada
apropiada como evidencia de Ia
competencia?

7.3

TOMA DE CONCIENCIA

La organizacién se asegura de que las
personas que realizan el trabajo bajo
control de la organizacion tomen
conciencia de:

103

¢La politica de calidad?

No se ha definido una
politica de calidad

104

¢ Los objetivos de la calidad pertinentes?

No se han definido
objetivos de la calidad
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¢Su contribucion a la eficacia del
105 c §istema de gestiéq de la calio_lad, . No se ha sensibilizado
incluidos los beneficios de una mejora al personal en cuanto al
del desempefio? Sistema de Gestion de
¢Las implicaciones del incumplimiento la Calidad ni de sus
106 d de los requisitos del sistema de X requisitos
gestion de la calidad?
7.4 COMUNICACION
¢La organizacién determina las
comunicaciones internas y externas
107 1 . . L. X
pertinentes al sistema de gestion de la
calidad?
2 De ser asi estas incluyen:
108 a ¢ Qué comunicar? X No se ha determinado
109 b ¢, Cuando comunicar? X esquemas de
110 c A quién comunicar? X comunicacion internas ni
111 d ¢ Coémo comunicar? X externas
112 e ¢Quién comunica? X
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
75.1 Generalidades
El sistema de gestion de la calidad de
la organizacién incluye:
sLa informacion documentada
113 a requerida por esta norma X
internacional?
¢La informaciéon documentada que la
organizacion determina como
114 b . — . X
necesaria para la eficacia del sistema
de gestion de la calidad?
7.5.2 Creacion y actualizacion
Al crear y actualizar la informacion . . L
o No existe informacion
documentada, ¢la organizacion se
o documentada
asegura de que lo siguiente sea
apropiado:
¢La identificacion y descripcion (por
115 a ejemplo, titulo, fecha, autor o namero X
de referencia)?
¢El formato (por ejemplo, idioma,
116 b versiéon del software, gréficos) y los «
medios de soporte (por ejemplo,
papel, electrénico)?
¢La revisibn 'y aprobacién con
117 c respecto a la conveniencia y X

adecuacion?
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7.5.3 | Control de la informacion documentada
¢La informacién documentada requerida
7531 por el sistema de gestion de la calidad y
por esta norma internacional se controlan
para asegurar que:
¢ Esté disponible y sea idonea para su uso,
118 a . X
donde y cuando se necesita?
¢Estd protegida adecuadamente (por
119 b ejemplo, . .contra . pérdida de . la "
confidencialidad, uso inadecuado o pérdida
de integridad)?
Para controlar la informacion No existe informacion
7.5.3.2 | documentada, ¢la organizacion aborda las documentada
siguientes actividades, segun corresponde:
120 a ¢ Distribucion, acceso, recuperacion y uso? X
¢Almacenamiento y preservacion, incluida
121 b L, . X
la preservacion de la legibilidad?
122 c c',Cont‘ro‘I,de cambios (por ejemplo, control «
de revision)?
123 d ¢ Conservacion y disposicion? X
¢La informacién documentada conservada
124 como evidencia de la conformidad es «
protegida contra  modificaciones  no
intencionadas?
8 OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL
’ OPERACIONAL
La organizacion, ¢Planifica, implementa y
controla los procesos necesarios para
125 1 cumplir los requisitos para la provision de X
productos y servicios, y para implementar
las acciones determinadas en el capitulo
67
2 Hace uso de:
126 a Determinacién d.e. los requisitos para los X
productos y servicios L,
b Establecimiento de criterios para: La ) 'organ'|z'aC|0n no
127 1 Procesos p!amﬂca, ni implementa
— — ni controla los procesos
128 2 Aceptacion de los productos y servicios
Determinacion de los recursos necesarios
129 c para lograr la conformidad con los X
requisitos de los productos y servicios
¢lmplementacién del control de los
130 d o X
procesos de acuerdo con los criterios?
Determinacion, mantenimiento y
e conservacion de informacion documentada
en extension necesaria para:
131 1 Tener confianza en que los procesos se «

han llevado a cabo segun lo planificado
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132

N

Demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus requisitos

133

¢La salida de la planificacion es
adecuada para las acciones de Ila
organizacion?

134

¢La organizacion controla los cambios
planificados y revisa las consecuencias
de los cambios no previstos, tomando
acciones para mitigar cualquier efecto
adverso, segun sea necesario?

135

¢La organizaciéon se asegura de que los
procesos contratados  externamente
estén controlados?

La organizacion no
planifica, ni implementa
ni controla los procesos

8.2

REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS
Y SERVICIOS

8.2.1

Comunicacion con el cliente

La comunicacién con los clientes incluye:

136

¢Proporcion de la informacion relativa a
los productos y servicios?

Se manejan
presentaciones con los
productos y servicios
que se ofrecen

137

¢Trato de las consultas, los contratos o
los pedidos, incluyendo los cambios?

138

Obtencién de la retroalimentacion de los
clientes relativa a los productos vy
servicios, incluyendo las quejas de los
clientes

Si hay retroalimentacion
aunque no de manera
formal, como por
ejemplo una encuesta,
es solo a nivel verbal

139

¢Manipulacién o control de la propiedad
del cliente?

140

¢ Establecer requisitos especificos para
las acciones de contingencia, cuando
sea pertinente?

Aunqgue no formal

8.2.2

Determinacién de los requisitos para los
productos y servicios

Cuando se determinan los requisitos
para los productos y servicios que se van
a ofrecer a los clientes, ¢La organizacion
se asegura de que:

¢Los requisitos para los productos y
servicios se definen, incluyendo:

141

¢ Cualquier requisito legal y
reglamentario aplicable?

142

¢Aquellos considerados necesarios por
la organizacién?

143

¢La organizacién puede cumplir con las
declaraciones acerca de los productos y
servicios que ofrece?
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823 Revision de los requisitos para los productos y
o servicios
¢La organizaciéon se asegura de que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos para los
144 | 8231 | % mp q P X
productos y servicios que se van a ofrecer a
los clientes?
¢La organizacion lleva a cabo una revision .
- Se revisan las
145 1 antes de comprometerse a suministrar | x . .
- . capacidades internas
productos y servicios a un cliente?
2 La organizacion incluye:
Queda asentado
. - . diferentes  documentos
¢Los requisitos especificados por el cliente,
h - - tales como: contrato,
146 a incluyendo los requisitos para las actividades | x .
) . propuesta comercial,
de entrega y las posteriores a la misma? -
Gantt, presentacion de
Kick Off
¢Los requisitos no establecidos por el cliente,
147 b pero necesarios para el uso especificado o | x
previsto, cuando es conocido?
Se han definido ciertos
148 c ¢Los  requisitos  especificados por la « requisitos para la
organizacion? prestacion del producto o
servicio
. . La prestacion del servicio
¢Los requisitos legales y reglamentarios , .
149 d . L X se efectla bajo el marco
aplicables a los productos y servicios? . .
regulatorio pertinente
¢Las diferencias existentes entre los requisitos
150 e del contrato o pedido y los expresados | x
previamente?
La organizacion:
;,Se asegura de que se resuelven las
151 3 diferencias existentes entre los requisitos del X Se resuelven las
contrato o pedido y los expresados diferencias
previamente?
¢ Confirma los requisitos del cliente antes de la
aceptacion, cuando el cliente no proporcione
152 4 - X
una declaracion documentada de sus
requisitos?
8232 La organizacién conserva la informacién La organizacion
o documentada, cuando es aplicable administra
153 a Sobre los resultados de la revision X documentaciéon  cuando
. - hay cambios de requisitos
Sobre cualquier requisito nuevo para los A .
154 b . X ya que implica ajustes de
productos y servicios .
tarifas en el contrato.
824 Cambios en los requisitos para los productos y
- servicios
¢La organizacién se asegura de que, cuando
se cambien los requisitos para los productos y
servicios, la informacion = documentada
155 X

pertinente sea modificada, y de que las
personas pertinentes sean conscientes de los
requisitos modificados?
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DISENO Y DESARROLLO DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

Generalidades

156

La organizacion, ¢ Establece, implementa
y mantiene un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado para
asegurarse de la posterior provision de
los productos y servicios?

No esta documentado

8.3.2

Planificacion del disefio y desarrollo

Al terminar las etapas y controles para el
disefio y desarrollo, ¢La organizacion
considera:

157

La naturaleza, duracién y complejidad de
las actividades de disefio y desarrollo

158

¢cLas etapas del proceso requeridas,
incluyendo las revisiones del disefio y
desarrollo aplicables?

159

iLas actividades requeridas de
verificacion y validacién del disefio y
desarrollo?

160

¢Las responsabilidades y autoridades
involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo?

161

¢Las necesidades de recursos internos y
externos para el disefio y desarrollo de
los productos y servicios?

162

¢La necesidad de controlar las interfaces
entre las personas que participan
activamente en el proceso de disefio y
desarrollo?

163

¢La necesidad de la participacion activa
de los clientes y usuarios en el proceso
de disefio y desarrollo?

164

¢Los requisitos para la posterior
provisién de productos y servicios?

165

SEl nivel de control del proceso de
disefio y desarrollo esperado por los
clientes y otras partes interesadas
pertinentes?

166

¢La informacion documentada necesaria
para demostrar que se han cumplido los
requisitos del disefio y desarrollo?

Debido a que se trabaja
con soluciones
tecnologicas si  existe
una planificacion  del
disefio y desarrollo del
servicio
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8.3.3 | Entradas para el disefio y desarrollo
¢La organizacion determina los requisitos
167 1 esenciales para los tipos especificos de "
productos y servicios a disefiar y
desarrollar?
2 La organizacion considera:
168 Los requisitos funcionales y de desempefio X
iLa informacion proveniente de
169 b actividades previas de disefio y desarrollo X
similares?
170 c ¢Los requisitos legales y reglamentarios? X
¢Normas o codigos de practicas que la Las entradas para el
171 d organizacion se ha comprometido a | X disefio y desarrollo se
implementar? plasman en documentos
¢Las consecuencias potenciales de fallar que no son controlados
172 e debido a la naturaleza de los productos y X
servicios?
¢Las entradas son adecuadas para los
173 3 fines del disefio y desarrollo estan X
completas y sin ambigliedades?
¢Las entradas del disefio y desarrollo
174 4 S X
contradictorias son resueltas?
¢La organizacion conserva la informacién
175 5 documentada sobre las entradas del X
disefio y desarrollo?
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
¢La organizacion aplica controles al
proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que:
176 a ¢ Se definen los resultados a lograr? X
¢ Se realizan las revisiones para evaluar la
177 b capacidad de los resultados del disefio y
desarrollo para cumplir los requisitos?
;Se realizan actividades de verificacion
178 c p§ra~ asegurarse de que las salida; 'del X La organizaciéon lleva
disefio y desarrollo cumplen los requisitos s
de las entradas? controles del disefio y
- — — desarrollo en
¢ Se realizan actividades de validacion para
documentos no
asegu.rarse de que los productos y controlados
179 d servicios  resultantes  satisfacen los X
requisitos para su aplicacion especificada o
uso previsto?
¢ Se toma cualquier accién necesaria sobre
los problemas determinados durante las
180 e - L e, X
revisiones, o las actividades de verificacion
y validacién?
181 ¢ ¢ Se conserva la informacion documentada «

de estas actividades?
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Salidas del disefio y desarrollo

La organizacion se asegura de que las
salidas del disefio y desarrollo:

182

¢ Cumplen los requisitos de las entradas?

183

;Son  adecuadas para los procesos
posteriores para la provisién de productos y
servicios?

184

¢lIncluyen o hacen referencia a los requisitos
de seguimiento y medicion, cuando sea
apropiado, y a los criterios de aceptacion?

185

¢Especifican las caracteristicas de los
productos y servicios que son esenciales
para su propésito previsto y su provision
seguray correcta?

186

¢La organizacion conserva informacion
documentada sobre las salidas del disefio y
desarrollo?

La organizacion posee
informacion
documentada sobre las
salidas del disefio y
desarrollo

8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

187

La organizacion, ¢ ldentifica, revisa y controla
los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de los productos y servicios?, o
posteriormente en la medida necesaria para
asegurarse de que no haya un impacto
adverso en la conformidad con los
requisitos?

La organizacién conserva la informacion
documentada sobre:

188

¢Los cambios del disefio y desarrollo?

189

¢Los resultados de las revisiones?

190

¢La autorizacion de los cambios?

191

¢Las acciones tomadas para prevenir los
impactos adversos?

La organizacion
identifica, revisa y
controla los cambios
realizados durante el
disefio y desarrollo y los
conserva en
documentos no
controlados

8.4

CONTROL DE LOS PROCESOS,
PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

84.1

Generalidades

192

¢La organizacién se asegura de que los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes
a los requisitos?

¢La organizacion determina los controles a
aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

193

¢Los productos y servicios de proveedores
externos estan destinados a incorporarse
dentro de los propios productos y servicios
de la organizacion?

194

¢Los productos y servicios son
proporcionados directamente a los clientes
por proveedores externos en nombre de la
organizacién?

No se ha determinado
controles al producto
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195

¢Un proceso, o una parte de un proceso son
proporcionados por un proveedor externo
como resultado de wuna decision de la
organizacion?

No se ha determinado
controles al producto

196

¢La organizacion determina y aplica criterios
para la evaluacién, la seleccion, el
seguimiento  del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores externos,
basandose en su capacidad para
proporcionar procesos 0 productos y
servicios de acuerdo con los requisitos?

197

¢La organizacion conserva la informacién
documentada de estas actividades y de
cualquier accién necesaria que surja de las
evaluaciones?

No se realiza medicion
de proveedores

8.4.2

Tipo y alcance del control

198

¢La organizacién se asegura de que los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de
manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y
servicios conformes de manera coherente a
sus clientes?

La organizacion:

199

¢Asegura que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control
de su sistema de gestion de la calidad?

No se suministran
procesos desde un
proveedor externo

200

¢Define los controles que pretende aplicar a
un proveedor externo y los que pretenden
aplicar a las salidas resultantes?

No se han definido
controles a proveedores
y salidas

Tiene en consideracion:

201

¢El impacto potencial de los procesos,
productos y  servicios suministrados
externamente en la capacidad de la
organizacion de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales vy
reglamentarios aplicables?

No se considera impacto

202

¢La eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo?

203

¢;Determina  la  verificacién, u otras
actividades necesarias para asegurarse de
gue los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cumplan los
requisitos?

8.4.3

Informacion para los proveedores externos

204

¢La organizacion se asegura de la
adecuacion de los requisitos antes de su
comunicacién al proveedor externo?
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N

¢la  organizacion comunica a los
proveedores externos sus requisitos para:

205

¢Los procesos, productos y servicios a
proporcionar?

La aprobacion de:

206

¢ Productos y servicios?

207

¢Métodos, procesos y equipos?

208

w |N|FR|T| o

¢La liberacion de productos y servicios?

No se comunica los
métodos, procesos Yy
equipos, ni su liberacion

209

¢La competencia, incluyendo cualquier
calificacion requerida de las personas?

210

¢Las interacciones del proveedor externo
con la organizacion?

211

¢El control y el seguimiento del desempefio
del proveedor externo a aplicar por parte de
la organizacién?

212

¢Las actividades de verificacion o validacion
gue la organizacién, o su cliente pretenden
llevar a cabo en las instalaciones del
proveedor externo?

8.5

PRODUCCION Y PROVISION

SERVICIO

DEL

85.1

Control de la produccion y de la provision
del servicio

213

¢La organizacion implementa la produccion
y provision del servicio bajo condiciones
controladas?

¢Las condiciones controladas
cuando es aplicable:

incluyen,

La disponibilidad de informacion

documentada que defina:

214

¢Las caracteristicas de los productos a
producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar?

215

¢Los resultados a alcanzar?

216

¢La disponibilidad y el uso de los recursos
de seguimiento y mediciéon adecuados?

Se disponen de ciertos
recursos de medicion,
pero no existe control de
ellos

217

¢La implementacion de actividades de
seguimiento y mediciébn en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplan los
criterios para el control de los procesos o
sus salidas, y los criterios de aceptacion
para los productos y servicios?

No se
actividades

implementan

218

¢El uso de la infraestructura y el entorno
adecuados para la operacion de los
procesos?

219

¢La designaciéon de personas competentes,
incluyendo cualquier calificacién requerida?
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¢La validacion y revalidacion periédica de la
capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccién y
o - ) No se hacen procesos
220 f de prestacién del servicio, cuando las salidas X o o
- . periddicos de validacion
resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion
posteriores?
291 ¢Laimplementacion de acciones para prevenir " No se implementan
9 los errores humanos? acciones
292 h ¢La implementacién de actividades de " No se implementan
liberacion, entrega y posteriores a la entrega? acciones
8.5.2 | Identificacién y trazabilidad
La organizacion:
;, Utiliza los medios apropiados para identificar .
¢ . prop P . No se han determinado
las salidas, cuando sea necesario, para ; . e
223 1 ) X medios de identificacion
asegurar la conformidad de los productos y .
- de salidas
servicios?
Jldentifica el estado de las salidas con
294 2 respecto a los requisitos de seguimiento y «
medicion a través de la produccion y
prestacion de servicios?
¢ Controla la identificaciéon Unica de las salidas
. . No se conserva
cuando la trazabilidad sea un requisito y debe . -
225 3 . L X informacion
conservar la informacién  documentada
. . - documentada
necesaria para permitir la trazabilidad?
853 Propiedad perteneciente a los clientes o
e proveedores externos
La organizacion:
¢Cuida la propiedad perteneciente a los
296 1 clientes o a proveedores externos mientras X
esta bajo el control de la organizacién o esté
siendo utilizado por la misma?
¢ldentifica, verifica, protege y salvaguarda la La organizacién no
propiedad de los clientes o de los proveedores tiene bajo control
227 2 externos suministrada para su utilizacion o X propiedad de
incorporacion dentro de los productos vy proveedores externos o
servicios? del cliente
Cuando la propiedad de un cliente o de un La organizacion no
proveedor externo se pierda, deteriore o de tiene bajo  control
208 3 algn otro modo se _con_s!dgre inadecuada X propiedad de
para su uso, ¢La organizacién informa de esto d "
al cliente o proveedor externo y conserva la provge ores externos o
informacion documentada sobre lo ocurrido? del cliente
8.5.4 | Preservacion
¢La organizacion preserva las salidas durante
299 la produccién y prestacion del servicio, en la «

medida necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos?
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Actividades posteriores a la entrega

230

=

¢La organizacion cumple los requisitos
para las actividades posteriores a la
entrega asociadas con los productos y
servicios?

Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren,
¢La organizacion considera:

231

Los requisitos legales y reglamentarios

232

¢Las consecuencias potenciales no
deseadas asociadas a sus productos y
servicios?

No se considera las
consecuencias
potenciales

233

¢La naturaleza, el uso y la vida util prevista
de sus productos y servicios?

No se considera la
naturaleza, el uso ni la
vida (til de los productos
y servicios

234

¢Los requisitos del cliente?

235

¢La retroalimentacion del cliente?

8.5.6

Control de los cambios

La organizacion:

236

¢Reserva y controla los cambios para la
produccion o la prestacion del servicio, en
la extensién necesaria para asegurarse de
la continuidad en la conformidad con los
requisitos?

237

¢Conserva informacion documentada que
describa los resultados de la revision de
los cambios, las personas que autorizan el
cambio y de cualquier accion necesaria
gue surja de la revision?

8.6

LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

238

sla organizacion implementa las
disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplan
los requisitos de los productos y servicios?

239

¢La organizacién conserva la informacion
documentada sobre la liberacién de los
productos y servicios?

Pero no de
controlada

manera

La informacién documentada incluye:

240

¢;Evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion?

No se conserva informacion
documentada

241

¢ Trazabilidad a las personas que autorizan
la liberacion?

8.7

CONTROL DE
CONFORMES

LAS SALIDAS NO

La organizacion:

242

8.7.1

¢Se asegura de que las salidas que no
sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su
Uso 0 entrega no intencionada?

No se han establecido
todas las salidas del
sistema

71




o o % o
qE) ‘g_ Requisitos £l £ 2 Comentarios
= g 3 of &
P4
¢;Toma las acciones adecuadas basandose

243 1 en la naturaleza de la no confgrmidad y en " NO Se toman acciones
su efecto sobre la conformidad de los
productos y servicios?
¢Esto se aplica también a los productos y
servicios no conformes detectados después

244 2 X
de la entrega de los productos, durante o
después de la provision de los servicios?

3 Trata las salidas no conformes de una o méas
de las siguientes maneras:

245 a ¢Correccion? X
¢;Separacion, contencién, devolucion o

246 b suspension de provision de productos y X
servicios?

247 c ¢lInformacién al cliente? X

248 d @Obtent‘:i'c')n ‘de autglrizacién para su «
aceptacion bajo concesién?
¢ Se verifica la conformidad con los requisitos

249 4 cuando se corrigen las salidas no | x
conformes?

872 La organizacién conserva la informacién
documentada que:

250 a ¢Describa la no conformidad? X

251 b ¢Describa las acciones tomadas?

252 c ¢Describa todas las concesiones obtenidas? ::?mms;iénconserva la
¢ldentifique la autoridad que decide la accion

253 d . X documentada
con respecto a la no conformidad?

9 EVALUACION DEL DESEMPENO
01 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 La organizacion determina:

254 a ¢ Qué necesita seguimiento y mediciéon? X
¢Los métodos de seguimiento, medicion,

255 b andlisis y evaluaciébn necesarios para X
asegurar los resultados?

256 c éCuénQO se debeh.’Hevar a cabo el x
seguimiento y la medicion?
¢Cuando se deben analizar y evaluar los

257 d - L X
resultados del seguimiento y la medicion?

258 2 ¢La organizacion evallGa el desempefio y la « No se evalla el
eficacia del sistema de gestion de la calidad? desempefio del SGC
¢La organizacion conserva la informacién

259 3 documentada apropiada como evidencia de X

los resultados?
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9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacion:
Realiza el seguimiento de las No se realiza
260 1 percepciones de los clientes del grado " sequimiento a la
en que se cumplen sus necesidades y g - )
expectativas satisfaccion del cliente
¢Determina los métodos para obtener, -
. o ) No se han definido
261 2 realizar el seguimiento y revisar esta X métodos
informaciéon?
9.1.3 | Andlisis y evaluacion
¢La organizacién analiza y evalla los
262 1 datos y la informacién apropiados que « No se realiza
surgen por el seguimiento y la seguimiento
medicién?
5 Los resultados del andlisis se utilizan
para evaluar:
263 a c;La‘c‘onformldad de los productos y "
servicios?
264 b ¢El grado de satisfaccion del cliente? X
265 c SEl desempefio y la eficacia del X
sistema de gestién de la calidad?
266 d ¢Si lo planificado se ha implementado X No se realiza
de forma eficaz? seguimiento
¢La eficacia de las acciones tomadas
267 e para abordar los riesgos y X
oportunidades?
268 f SEl desempefio de los proveedores X
externos?
269 ¢La necesidad de mejoras en el X
9 sistema de gestién de la calidad?
9.2 AUDITORIA INTERNA
¢La organizacién lleva a cabo
auditorias internas a
intervalos planificados para
270 9.2.1 . . S X
proporcionar informacion
acerca de si el sistema de gestion de
la calidad:
a Es conforme con: No se llevan a cabo
¢Los  requisitos propios de la auditorias internas
271 1 organizaciébn para su sistema de X
gestion de la calidad?
272 5 ¢Los requisitos de esta norma «
internacional?
273 b .Se implementa y mantiene «
eficazmente?
9.2.2 | Laorganizacion:
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274

¢Planifica, establece, implementa, y mantiene
uno o varios programas de auditoria que
incluyan la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los requisitos de
planificacion y elaboracién de informes, que
deben tener en consideracion la importancia
de los procesos involucrados, los cambios que
afectan a la organizacion y los resultados de
las auditorias previas?

275

¢Define los criterios de la auditoria y el
alcance para cada auditoria?

276

¢Selecciona los auditores y lleva a cabo
auditorias para asegurarse de la objetividad y
la imparcialidad del proceso de auditoria?

277

;Se asegura de que los resultados de las
auditorias se informan a la direcciéon
pertinente?

278

¢Realiza las correcciones y toma las acciones
correctivas adecuadas sin demora
injustificada?

279

¢;Conserva informacién documentada como
evidencia de la implementacién del programa
de auditoria y de los resultados de las
auditorias?

No se llevan a cabo
auditorias internas

9.3

REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1

Generalidades

280

¢La alta direccién revisa el sistema de gestion
de la calidad de la organizaciéon a intervalos
planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacion continuas con la direccién
estratégica de la organizacion?

9.3.2

Entradas de la revision por la alta direccion

La revision por la direccion se planifica y se
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre:

281

¢El estado de las acciones de las revisiones
por la direccion previas?

282

¢Los cambios en las cuestiones externas e
internas que sean pertinentes al sistema de
gestion de la calidad?

¢La informacion sobre el desempefio y la
eficacia del sistema de gestiéon de la calidad
incluidas las tendencias relativas a:

No se hacen revisiones
del SGC

283

¢;La  satisfaccion del cliente y la
retroalimentacién de las partes interesadas
pertinentes?
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El gr n han logr |
284 5 ¢E .g ado e que se han logrado los "
objetivos de la calidad?
¢El  desempefio de los procesos vy
285 3 . - X
conformidad de los productos y servicios?
;L n nformi ion
286 4 ¢Las . o conformidades y acciones "
correctivas?
287 5 ¢Los resultados de seguimiento y medicion? X
288 6 ¢Los resultados de las auditorias? X
. El mpefi | r
289 7 ¢ desempefio de los proveedores "
externos?
290 d ¢La adecuacion de los recursos? X
La eficacia de las acciones tomadas para
291 e abordar los riesgos y las oportunidades X No se hacen revisiones
(véase 6.1) del SGC
292 f ¢Las oportunidades de mejora? X
9.3.3 | Salidas de larevision por la direccién
¢Las salidas de la revisién por la direcciéon
1 incluyen las decisiones y acciones
relacionadas con:
293 a ¢Las oportunidades de mejora? X
¢Cualquier necesidad de cambio en el
294 b . . . X
sistema de gestién de la calidad?
295 c ¢Las necesidades de recursos? X
¢La organizacion conserva informacion
296 2 documentada como evidencia de los X
resultados de las revisiones por la direccién?
10 MEJORA
GENERALIDADES
¢La organizacién determina y selecciona las . .
f ) ) Se realizan diversas
oportunidades de mejora e implementa . .
. L ) ) acciones de mejora,
297 1 cualquier accién necesaria para cumplir los X
s . pero estas surgen de un
requisitos del cliente y aumenta la
. . . error o una falla
satisfaccion del cliente?
2 ¢Las oportunidades incluyen:
. - No se considera
¢Mejora a los productos y servicios para .
. - P . oportunidades de
298 a cumplir los requisitos, asi como considerar X .
. . mejora a los productos y
las necesidades y expectativas futuras? -
servicios
¢Correccion, prevenciéon o reduccion de los
299 b X
efectos no deseados?
;,Mejora el desempefio la eficacia del
300 b | &V peno y X

sistema de gestion de la calidad?
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10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION
’ CORRECTIVA
Cuando ocurre una no conformidad, incluida
10.2.1 | cualquiera originada por quejas, ¢la
organizacion:
a Reacciona ante la no conformidad y cuando
es aplicable:
301 1 g,Tomg acciones para controlarla y "
corregirla?
302 2 ¢Hace frente a las consecuencias? X
Evalia la necesidad de acciones para
b eliminar las causas de la no conformidad,
con el fin que no vuelva a ocurrir ni ocurra en
otra parte, mediante:
303 1 JLa revision y el andlisis de la no «
conformidad?
304 5 sLa degﬂnnnamon de las causas de la no X
conformidad?
¢;La determinacién de si  existen no
305 3 conformidades similares, 0 que X
potencialmente puedan ocurrir?
306 c ¢lmplementa cualquier accién necesaria? X
307 d g,Rews_a la eficacia de cualquier accion X
correctiva tomada?
¢Si fuera necesario, actualiza los riesgos y
308 e oportunidades determinados durante la X
planificacion?
¢Si fuera necesario, hacer cambios al
309 f . - ) X
sistema de gestién de la calidad?
¢Las acciones correctivas son apropiadas a
310 g los efectos de las no conformidades X

encontradas?
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La organizacién conserva informacion
10.2.2 . .
documentada como evidencia de:
. No se conserva
La naturaleza de las no conformidades y . -
311 a . L, . X informacion
cualquier accion tomada posteriormente
documentada
,Los resultados de cualquier accién
312 b | €59 q X
correctiva?
10.3 MEJORA CONTINUA
¢La organizacion mejora continuamente la No se llevan a cabo
313 conveniencia, adecuacion y eficacia del X mejoras continuas del
sistema de gestién de la calidad? SGC
¢La organizacion considera los resultados
del andlisis y la evaluacion, y las salidas de .
L . ., ) ; No se realizan
la revision por la direccion, para determinar si -
314 . . X revisiones por parte de
hay necesidades u oportunidades que deben . -
. . la direccion
considerarse como parte de la mejora
continua?
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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A continuacion se muestra el grado de cumplimiento de la empresa Oko

Tecnologia C.A. con respecto a los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015.

Tabla 7

Resumen de cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

1SO 9001:2015

Capitulo de la norma ISO Requisitos | Cumple % No % No Exclusion
9001:2015 q P Cumple | Cumple | Cumple
4.- Contexto de la
L 25 5 20 % 20 80 %
organizacion
5.- Liderazgo 28 3 11% 25 89 %
6.- Planificacion 28 2 7% 26 93 %
7.- Apoyo 43 8 20 % 31 80 % 4
8.- Operacion 129 83 64 % 46 36 %
9.- Evaluacién del desempefio 43 4 9% 39 91 %
10. Mejora 18 4 22% 14 78 %
Nivel de cumplimiento de la 314 109 35 04 201 65 % 4

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Como conclusion de los 314 requisitos de la norma 1SO 9001:2015 estudiados

en la lista de verificacion, se obtuvo un nivel de cumplimiento del 35% y un nivel de

incumplimiento del 65%, segun lo evidenciado en la Tabla 6.

Segun lo observado en la figura 3, se evidencia que la empresa tiene el mayor

nivel de cumplimiento en los requisitos relacionados a operacién, seguido de apoyo,

contexto de la organizacion, evaluacién del desempefio, mejora, liderazgo y por

altimo los requisitos de planificacion.
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4.- Contexto de 5.- Liderazgo 6.- Planificacion 7.- Apoyo 8.- Operacion  9.- Evaluacion 10. Mejora
la organizacion del desempefio

Capitulo de la norma ISO 9001:2015

B Cumple ® No Cumple

Figura. 3. Grafico resumen de cumplimiento de los requisitos de la norma
1SO 9001:2015. Elaboracion propia (2017)

Como se puede observar, se presenta un nivel de no cumplimiento bastante
considerable (figura 4), con esto se confirma la necesidad de proponer un plan para la
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad bajo los requisitos establecidos
por la norma 1SO 9001:2015, el cual debera encontrarse enmarcado dentro de las
iniciativas internas de la empresa Oko Tecnologia C.A. demostrando de esta manera
el compromiso por parte de sus Directores, por querer mejorar el desempefio de sus
procesos en cuanto a eficacia y eficiencia para poder satisfacer de mejor manera las

expectativas de sus clientes.

B % nivel de Cumplimiento

® % nivel de No Cumplimiento

Figura. 4. Nivel general de cumplimiento de los requisitos de la norma
1ISO 9001:2015. Elaboracion propia (2017)
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Teniendo en cuenta los resultados obtenidos del diagnostico de la empresa se
pueden identificar las fortalezas y debilidades que resaltan respecto a la calidad, tal

como se muestra en la tabla 8.

Tabla 8
Fortalezas y debilidades encontradas en el diagnostico
NO FORTALEZAS

1 | La Alta Directiva de la organizacion tiene la disposicion y entiende la importancia
de un SGC, asi como sus beneficios, y tiene la disposicion de iniciar el proceso de
implementacion

2 | El talento humano esta consciente de la necesidad de implementar un SGC porque
mejoraria tanto la calidad del servicio como la reputacién de la empresa y por ende sus
ingresos

3 | El talento humano de la empresa se encuentra comprometido con la documentacion
del SGC hasta lograr su implementacion

4 | La Alta Directiva asegura los recursos para el funcionamiento de los procesos, pero no
se definen dentro del marco del SGC

5 | La empresa cuenta con el ambiente apropiado para el desarrollo de los procesos, los
cuales cumplen con los requisitos del cliente, asi como los legales y normativos.

6 | Se capacita al talento humano cuando no tiene dominio en cierta area con el fin de que
pueda ejecutar las tareas asignadas

N° DEBILIDADES

1 | La empresa se encuentra en un nivel de cumplimiento muy bajo referente a cada uno

de sus procesos expuestos dentro de la norma.

2 | No existe ningun proceso documentado.

3 | No existe ningan procedimiento documentado que identifique la elaboracidn, emision
y control de documentos.

4 | Toda la documentacion se maneja sin ningun tipo de control, no existe evidencia de
ningun tipo.

5 | El manejo de proveedores se realiza de caracter verbal. No se evalla al proveedor.

6 | No se tiene un registro que permita conocer las expectativas del cliente donde se
identifique si se estd cumpliendo con los requerimientos exigidos en el servicio.

7 | No se tiene un registro que permita conocer el cumplimiento de la satisfaccion de los
clientes.

8 | No se ha definido la politica de calidad ni sus objetivos.

9 | No se maneja el enfoque basado en procesos por parte de la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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CAPITULO V
PROPUESTA

En este capitulo se desarrollé la propuesta para dar respuesta a los objetivos 3
y 4 de esta investigacion:

- Desarrollar un marco estratégico que permita orientar las acciones de la

Empresa Oko Tecnologia C.A., hacia un Sistema de Gestion de la Calidad.

- Establecer un plan para la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad en la Empresa Oko Tecnologia C.A., basado en la norma ISO
9001:2015.

Marco Estratégico que permita orientar las Acciones de la Empresa Oko

Tecnologia C.A., hacia un Sistema de Gestion de la Calidad

Para poder orientar las acciones de la empresa se desarrolla el marco
estratégico sobre el cual funcionara la organizacion, para lo cual se estructurd el
organigrama.

Se identificaron todos los procesos que se llevan a cabo en la organizacion y
su interaccion con el fin de establecer un mapa que refleje el flujo de informacion y
procesos en funcién de las necesidades del cliente.

Se establecié la mision y vision que se deriva de los factores internos,
externos y sus objetivos de tal forma que responda a su capacidad y que pueda ser
desarrollada de manera acertada por la empresa.

También se establecio la politica de calidad y los objetivos de calidad.

Esta propuesta se establece como producto del analisis de la situacion actual

de la empresa Oko Tecnologia C.A. y también tomando en consideracion los
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requisitos que se deben cumplir para el establecimiento de un Sistema de Gestion de
la Calidad, segun la norma internacional 1SO, quedara de parte de la Alta Directiva,
su andlisis y consideracion para la incorporacion de cada elemento como parte de su

marco estratégico.

Organigrama. El organigrama refleja de manera gréfica la distribucion de las
areas funcionales que tiene la organizacion, gracias a este se pueden observar los
niveles jerarquicos por medio de los cuales fluye la informacion y las decisiones de
funcionamiento de Oko Tecnologia C.A.

Actualmente la organizacién cuenta con un organigrama desactualizado que
describe basicamente las areas que componen la organizacion, con el fin de
implementar el Sistema de Gestion de la Calidad es necesario agregar areas y
responsabilidades en los niveles jerarquicos que contribuiran al cumplimiento de los
objetivos organizacionales y de calidad, ademas es necesario que la organizacion
clarifique el flujo de comunicacion de tal forma que la toma de decisiones sea
eficiente y pueda ser transmitida y desarrollada en todos los niveles, desde los lideres

hasta el personal operativo.

Organigrama Actual. Oko Tecnologia C.A. actualmente dispone de una
estructura organizacional compuesta por tres direcciones, segun lo observado en la
figura 5, sin embargo en la realidad solo se encuentran activas dos direcciones,
direccion de Tl y direccion de Operaciones, esta Ultima no se encuentra identificada
en el organigrama.

Debajo de la Direccidn de TI, un area de consultoria y un area de fabrica de
software dividida en dos sucursales una en Caracas y otra en el estado Téachira, se
indica una Gerencia General que tiene bajo su liderazgo, el area de operaciones y
administracién y finalmente se encuentra la Direccion Comercial, en algunas partes el
organigrama no especifica si el area pertenece a una Gerencia, Coordinacion o

Departamento. Ver Figura 5.
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Oko Tecnologia

[ \
Direccion Gerencia .
i DireccionTI
Comercial General
Administracién Operaciones Consultoria Fabricade
Software

|
[ |

Sucursal San
P Sucursal Caracas
Cristobal

| |
[ | | [ | |
Back End FrontEnd Infraestryctura/ Back End FrontEnd
Seguridad

Figura. 5. Organigrama Actual de Oko Tecnologia C.A. Presentacion

Infraestructura /
Seguridad

Empresarial Oko Tecnologia (2017)

Organigrama Propuesto. Se propone un organigrama acorde a las areas que
actualmente se encuentran activas en la empresa, adicional a ello, que contemple
todas las areas del sistema de gestion de la calidad, de tal forma que la
implementacion sea eficaz para todos los procesos de la organizacion, se incluye una
coordinacion de calidad y en los procesos se agrega un lider, se identifica la unidad
de mando y la cadena de mando, se diagrama de izquierda a derecha teniendo en
cuenta la importancia de cada proceso, en la orientacion vertical se diferencian los
niveles operativos de los especializados.

El organigrama que propone el investigador para Oko Tecnologia C.A., se

registra en la Figura 6.
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Direccion General

Director de Coordinador de
Operaciones Calidad
v

l v v
R Craess Lider de Lider de Gcia. Gcia. Gestion Gcia. Gestion
2 LA Aplicacion TI Solucién TI Administracion Humana Comercial

Programadores
de la fabrica de
Software

Figura. 6. Organigrama Propuesto Oko Tecnologia C.A. Elaboracién
Propia (2017)

Misién. Define la razon de ser de la organizacién, cual es el negocio al cual
estd dedicada y cuales son las necesidades que satisface por medio de productos y
servicios, el nicho de mercado en el cual esta concentrada y que imagen quiere
generar en sus clientes, responde a preguntas como ¢qué?, ;para qué?, ;por qué? de la
organizacion.
La mision debe tener las siguientes caracteristicas:
- Describir el objeto social de la organizacion de forma clara y simple.
- Ser comprendida por todos los miembros de la organizacion.
- Estar enfocada a la satisfaccion del cliente.
- Marcar el propésito de la organizacion en el tiempo.

- Ser flexible de tal forma que se ajuste a los cambios del entorno.

Mision Actual. Ofrecer a su empresa soluciones tecnologias que le ayuden a
mejorar el funcionamiento de su negocio y de esta manera lograr que obtenga mayor
rentabilidad con tecnologia de punta. Es por eso que nuestro lema: “Nuestra meta es

que trasciendas”, refleja nuestro esfuerzo por comprometernos a lograr los objetivos
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de su negocio a largo plazo, para que logre un crecimiento exponencial a través de la

innovacion.

Misién Propuesta. Somos Oko Tecnologia C.A., una organizacion
venezolana dedicada a ofrecer soluciones tecnoldgicas, comprometida a suplir las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, esforzandonos a lograr los objetivos
de su negocio a largo plazo, mediante la innovacién; asegurando altos niveles de
calidad en nuestros entregables, con personal calificado y comprometido al proceso
de mejoramiento continuo, desarrollando estrategias innovadoras que contribuyan a

nuestro crecimiento y al desarrollo del pais.

Vision. Es la proyeccion que tiene la organizacion de como sera en el futuro,
tiene como fin guiar, coordinar y motivar a la organizacion a alcanzar los objetivos y
metas propuestas, la vision responde a la pregunta ¢qué quiere ser la organizacion en
los proximos afos?, tanto el reconocimiento que quiere tener de su entorno como el
aumento de los niveles de satisfaccion del cliente y sus empleados.
La vision debe tener las siguientes caracteristicas:
- Ser grafica de tal forma que presente el tipo de organizacion que la
gerencia busca y el posicionamiento de mercado que desea lograr.
- Debe trazar la direccion que tomara la organizacion y el marco
estratégico de accion.
- Estar centrada en los objetivos que busca la organizacidn, de tal forma
que oriente las decisiones de inversidn y asignacion de recursos.
- Ser flexible a los cambios del entorno de tal forma que ayude al
modelamiento de la organizacion en el mercado.
- Facil de comunicar a todas las partes interesas como clientes,
colaboradores, socios.
- Motivar a todos los niveles de la organizacion al cumplimiento de las

metas y objetivos trazados.
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Vision Actual. Brindar a nuestros clientes todos los beneficios tecnoldgicos e
innovadores desarrollados por OKO, que les permitirdn competir en el mercado con
herramientas de Ultima generacion, y asi de esta manera, lograr ser reconocidos como

la empresa lider en tecnologias de informacién y comunicacion.

Vision Propuesta. Ser reconocidos a nivel nacional e internacional como la
empresa lider en tecnologias de informacion y comunicacion. Reconocimiento
fundamentado en: el valor agregado de nuestras intervenciones tecnoldgicas, procesos
de mejoramiento continuo y gestion de calidad, que garantice satisfaccion del cliente,
eficiencia en costos y aumento de rentabilidad.

Politica de Calidad. La empresa no ha desarrollado una politica de calidad
que responda a su mision y a los objetivos de la Alta Direccion. El Sistema de
Gestion de la Calidad requiere disefiar diferentes objetivos que en conjunto
contribuyan al cumplimiento de la misién y al logro a largo plazo de la vision de la
organizacion. La Alta Direccion debe aprobar el modelo propuesto de politica de
calidad y objetivos.

Politica de Calidad Propuesta. En Oko Tecnologia C.A., nos enfocamos en
satisfacer las expectativas de nuestros clientes, generando estandares en los procesos
que garanticen la calidad de nuestros entregables, buscamos contar con el
compromiso y entusiasmo de nuestros colaboradores, formacion al talento humano
con las competencias necesarias para cumplir con los requerimientos tecnologicos y
del mercado, desarrollamos un sistema de gestion de la calidad enfocado en el ciclo

PHVA que garantiza la adecuada gestion de recursos.

Objetivos de Calidad Propuestos. La politica de calidad se soporta en
diferentes objetivos que se proponen a continuacion.
- Mejorar los indices de satisfaccion del cliente a través del

mejoramiento continuo.
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- Desarrollar y aprobar estandares de calidad en los diferentes procesos.

- Mejorar los canales de comunicacion con el cliente de forma oportuna
y clara.

- Formar al personal dotandolo de las competencias para generar valor
en sus funciones y responsabilidades.

- Implementar el ciclo PHVA en los procesos, para garantizar la

adecuada gestion de recursos.

Estos objetivos se desplegaran en toda la empresa Oko Tecnologia C.A. por
medio de indicadores de gestion que involucren a los procesos del sistema y los

indicadores a su vez se propongan unas metas para ser cumplidas por los procesos.

Mapa de Procesos. La empresa no posee un mapa de procesos Yy
caracterizacion de los mismos que sirva de guia en las operaciones y actividades de la
misma. Se encuentran identificados algunos procesos tales como fabrica de software,
desarrollo del proyecto, QA.

En general no se identifica una secuencia e interaccion de los procesos, ni se
determinan los métodos y criterios requeridos para asegurar el funcionamiento
efectivo y el control de los procesos; la disponibilidad de la informacion necesaria
para apoyar el funcionamiento y el seguimiento de los procesos se asegura de una
forma mecanica, pues se hace por costumbre y segun la necesidad del momento y no
se tiene un control de esta en especifico, tampoco se identifica la medicién,
seguimiento y andlisis de los procesos, como una actividad desarrollada de forma
continua en la empresa.

Mapa de Procesos Propuesto. La manera mas representativa de reflejar los
procesos identificados y sus interrelaciones es precisamente a través de un mapa de
procesos, entendiéndose por tal a la representacion grafica de la estructura de los
procesos que conforman el Sistema de Gestion de Calidad.

Una vez definidos los procesos a caracterizar en Oko Tecnologia C.A., se

llegd a establecer un mapa de procesos en el cual se evidencia las interrelaciones de
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los mismos, empleando una gestion basada en ellos, puede la empresa llegar a ser

mas competitiva y ampliar su mercado.

I PROCESOS ESTRATEGICOS l I PROCESOS DE APOYO I

Financiera
Infraestructura Tl

PROCESOS OPERATIVOS

S
R A
(o} E Procesos de Gesti6n de Proyectos T C
L Q — - 0 L
] U Seguimiento y Gestion de Proyectos s
|
N S Gestlcu_'\ A N
| Comercial c
T T
E v de ieria de ¢ E
s No 0 s
S Gestién de Requerimientos Fabrica del Software [0}
N
1 RETROALIMENTACION T

Figura. 7. Mapa de Procesos Oko Tecnologia C.A. Elaboracion propia (2017)

Plan para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la
Empresa Oko Tecnologia C.A., basado en la norma 1SO 9001:2015

Luego de haber analizado la situacion actual de la Empresa Oko Tecnologia
C.A., con respecto a los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, asi como haber
desarrollado el marco estratégico que permita orientar las acciones de la Empresa
hacia un Sistema de Gestion de la Calidad, se procedio a establecer el plan para la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa Oko
Tecnologia C.A., basado en la norma ISO 9001:2015.
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Alcance

Identificar las fases, actividades, responsables y plazo a ejecutar para la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa Oko Tecnologia
C.A., basado en la norma ISO 9001:2015.

Objetivo General

Conseguir la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la
Empresa Oko Tecnologia C.A., basado en la norma ISO 9001:2015, de manera
sistematica y organizada que responda a los propositos y necesidades de la

organizacion.

Factibilidad
Se presentd la propuesta ante los directores de la empresa Oko Tecnologia
C.A. Se evidencio interés en la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la ISO 9001:2015. La empresa esta consciente de los beneficios
que presenta esta propuesta para el logro de sus objetivos, sin embargo, la
implementaciobn de esta propuesta estard sujeta al aporte econdmico

(aproximadamente 22.000 USD) que la empresa deba realizar.

Actividades para la Implementacion

1.- Compromiso de la Alta Direccion

La Alta Direccion de la empresa, debe comprometerse con el proyecto de
calidad y tomar parte activa en él. Debe definir, asignar recursos y poner en marcha
como parte de sus iniciativas internas, la implantacion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001.

Para ello se proponen las siguientes actividades:

- La direccién debe informar a toda la organizacion acerca de la calidad

mediante la colocacion de carteleras informativas sobre calidad.
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- La direccién debe divulgar los avances del desarrollo de dicha

implantacion a todo el personal.

2.- Entrenamiento y Formacion

La calidad esta relacionada con toda la empresa, por lo tanto es necesario
capacitar a todo el personal que forma parte de ella, con temas béasicos de calidad,
mediante las siguientes actividades:

- Estudiar la norma 1SO 9001: 2015, para ello deberéa ser distribuida a todo
el personal, y a través de mesas de trabajo, se explicara cada capitulo con
ejemplos practicos para mayor comprension.

- Estudiar sobre la documentacion requerida del Sistema de Gestion de
Calidad

- Estudiar sobre la mejora continua

- Comprender la gestion por procesos

- Liderazgo

3.- Nombrar un Responsable de Calidad
La empresa debe tener un responsable de calidad en lo posible de nivel
directivo, debe interesarle el tema y estar dispuesto a invertir tiempo y esfuerzo en

ello.

4.- Creacion y sensibilizacion del Equipo de Trabajo

Se debe seleccionar el talento humano que sera el responsable de participar
directamente en el proyecto de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, se
conforma un solo equipo con pocos participantes.

El equipo de trabajo debe estar enterado de las medidas que tomara la empresa,
de los objetivos del proyecto, de los beneficios que se lograran y sobretodo deben

adoptar la cultura de la calidad.
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5.- Diagnostico de la Situacion Actual de la Empresa

Tiene como proposito identificar las areas deficientes de los procesos de la

empresa y aquellas que ofrecen mayor potencial. Es un elemento que permite conocer

mejor a la organizacion, al identificar necesidades y proponer recomendaciones.

En la presente investigacion se realiza un diagndstico de la situacion actual de

la empresa, la cual puede ser tomada como referencia para cumplir con esta fase

6.- Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad a Implementar

En esta fase la empresa debe “especificar lo que hace” para ello la empresa

debe cumplir con las siguientes actividades:

Anaélisis del contexto de la organizacion

En esta investigacion se propone una vision, mision, organigrama de la
empresa considerando la adopcion de un Sistema de Gestion de
Calidad.

Comprension de las necesidades y expectativas de partes interesadas
Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad
Definicion de la politica de Calidad

En esta investigacion se presenta una propuesta de la Politica de
Calidad, ya que la empresa actualmente no dispone de una.
Determinacion de roles, responsabilidades y autoridades

Analisis de riesgos

Analisis de los procesos de la organizacion

En esta investigacion se propone el mapa de procesos de la empresa,
con el fin de que el disefio de la documentacion se oriente bajo el
principio “enfoque basado en procesos”.

Definicion de los Objetivos de Calidad y planificacion para lograrlos.

En esta investigacion se realiza una propuesta de los objetivos de la

calidad para la empresa Oko Tecnologia C.A.
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7.- Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
Se debe llevar a la practica de manera eficaz las disposiciones incluidas en la
informacién documentada, a nivel de cada proceso o actividad conforme a los

requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.

8.- Verificacion y Validacion
El sistema de gestion de la calidad debe auditarse al menos una vez al afio, por
lo tanto la empresa debe contar con personal capacitado para tal razén. Algunas
actividades son:
- Capacitar al personal que se va a encargar de las auditorias.
- Revisar que la documentacion este de acorde con la norma.
- Revisar que exista correspondencia entre lo que se hace con lo que esta
definido en el Sistema de Gestion de Calidad.

- Realizar las auditorias periodicamente.

9.- Ajuste del Sistema
Con el resultado de las auditorias se deben realizar los ajustes necesarios tanto
en lo escrito como en las actuaciones. Algunas actividades son:
- Revision de la informacion documentada.
- Implementar acciones correctivas si es necesario.
- Implementar acciones preventivas.

- Corregir no conformidades si es necesario.

10.- Certificacion

Se debe contactar al ente certificador, ya que permitira obtener el
reconocimiento de un ente acreditado, generard confianza, prestigio y credibilidad a
los clientes.

En la Tabla 9 se presenta el Plan de trabajo para la implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para la empresa
Oko Tecnologia C.A., donde muestra de forma detallada las fases, actividades y

duracion.
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Tabla 9

Plan de Implementacion de un SGC para la empresa Oko Tecnologia C.A.

PLAN DE IMPLEMENTACION DE UN SGC PARA LA EMPRESA OKO TECNOLOGIA C.A (BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015)

. Duracién Meses
Ne | EDT Actividades Responsable Predecesoras Sucesoras
(Sem.) 1 2 3 4 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18
0 [} PLAN DE IMPLEMENTACION DE UN SGC 72
1 | 1.1 |compromiso de Ia Direccion 2 bireccién General | I ———
Colocacién de carteleras informativas en donde se plasme Coordinador de |l
2 111 ) ) 2 ) 3
aspectos relacionados con calidad Calidad
3 |1.1.2|Pivulear los avances del desarrollo de dicha implantacién a 72| 6cia Administrative | e, 46
todo el personal
4 |1.1.3[Hito: Promover plan comunicacional 0 Gcia. Administrativa 3 32
5 | 1.2 |Entrenamientoy Formacién 10 Coordlrfador de _
Calidad
6 [1.2.1Estudiar la norma S0 9001:2015 2 Todo el personal | [l 3 7
7 122 Estuqiar sobre vIa documentacién requerida del Sistema de 3 Todo el personal - 6 s
Gestion de Calidad
8 |1.2.3|Estudiar sobre la mejora continua 2 Todo el personal . 7 9
9 |1.2.4|Comprender la gestion por procesos 2 Todo el personal . 8 10
10 |1.2.5|Liderazgo 1 Gerentes y Lideres I 9 13
11 | 1.3 [Creacién de Equipo y Diagndstico 8 Direccién General _
12 |1.3.1|Nombrar Responsable de Calidad 2 Direccién General - 9 13
13 |1.3.2|Creacién y sensibilizacion del Equipo de Trabajo 4 Direccién General - 10;12 14
. - " e Coordinador de
14 |1.3.3|Diagndstico de la Situacion Actual de la Empresa 2 Calidad - 13 16
o i6n del si i6n de la Cali |
15] 1.4 ocumentacién del Sistema de Gestién de la Calidad a 28 Direccién General
Coordinador de .
16 |1.4.1|Analisis del contexto de la organizacién 2 Calidad, lideres, 14 17
Gerentes
Coordinador d
17 |1.42 ‘Comprensién de las necesidades y expectativas de partes 2 C:I(ij;a:irjiliidz:ese, . 16 18
interesadas
Gerentes
Coordinador de .
18 [1.4.3|Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad 2 Calidad, lideres, 17 19
Gerentes




Coordinador de

19 |1.4.4|Definicidn de la politica de Calidad 2 Calidad, lideres, 18 20
Gerentes
Coordinador de .
20 |1.4.5|Determinacién de roles, responsabilidades y autoridades 2 Calidad, lideres, 19 21
Gerente:
Coordinador de -
21 |1.4.6|Andlisis de riesgos 4 Calidad, lideres, 20 22
Gerentes
Coordinadorde ]
22 |1.4.7|Andlisis de los procesos de la organizacion 12 Calidad, lideres, 21 23
Gerentes
Coordinador de
Definicién de los Objetivos de Calidad y planificacién para .
23 148 ) e P 2 Calidad, lideres, 18 24
lograrlos
Gerentes
24 | 1.5 |Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad 8 Direccién General 23 25
25 | 1.6 |Verificacién y Validacién 10 Lideres, Gerentes _
. - Coordinador de
26 |1.6.1|Capacitar al personal que se va a encargar de las auditorias 2 Calidad 24 27
alida:
27 |1.6.2|Revisar que la documentacion este de acorde con la norma 4 Lideres, Gerentes - 26 29
28 |1.6.3 Revisar f}ue .ex.lsta corre§ pondencia ent.rle lo que s.,e hace con lo ) Lideres, Gerentes . 2% 29
que estd definido en el Sistema de Gestion de Calidad.
E dos d
29 |1.6.4|Realizar las auditorias periddicamente 2 ncarg.a 95 e . 27 30
auditorias
30 | 1.7 |Ajuste del Sistema 4 Coordinador de 29 31
Calidad
31 | 1.8 [Certificacién 4 Ente Certificador 30 32
32 |1.8.1|Hito: Fin del proyecto 0 31

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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CONCLUSIONES

Del anélisis DOFA se determina que las debilidades de la empresa Oko
Tecnologia, C.A, se centran en el tipo de gestion ya que no cuenta con procesos ni
procedimientos documentados, no cuenta con una politica de calidad establecida,
existe un organigrama que esta desactualizado y que no se ha dado a conocer a sus
trabajadores, no maneja indicadores de desempefio o algun tipo de control necesario
para asegurar el cumplimiento de los objetivos, falta de planificacion, no tiene una

descripcion de cargos establecida y no cuenta con un plan de capacitacion.

Del total de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, se obtuvo un nivel de

cumplimiento del 35% y un nivel de incumplimiento del 65%

Del diagnostico del estado actual de la empresa con respecto a los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, se confirmd la necesidad de proponer un plan para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo los requisitos establecidos
por la norma ISO 9001:2015, el cual se encuentre enmarcado dentro de las iniciativas
internas de la empresa Oko Tecnologia C.A. demostrando de esta manera el
compromiso por parte de sus Directores, por querer mejorar el desempefio de sus
procesos en cuanto a eficacia y eficiencia para poder satisfacer de mejor manera las

expectativas de sus clientes.

Se establecié el marco estratégico que permita orientar las acciones de la
Empresa Oko Tecnologia C.A., hacia un Sistema de Gestion de la Calidad
conformado por los siguientes elementos:

- Organigrama
- Mision

- Visién
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- Politica de calidad
- Objetivos de la calidad
- Mapa de procesos

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa Oko
Tecnologia C.A., constituye el primer paso en la puesta en marcha de este tipo de
sistema que le permitird una mejora global en todos sus procesos y el cumplimiento

de los requisitos al cliente.

Se realizd la propuesta de un plan de actividades para la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, estimandose para ello

un tiempo de 18 meses.
El desarrollo del proyecto permitié poner en practica un método formal para el

desarrollo de un plan para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad

en la Empresa Oko Tecnologia C.A., basado en la norma ISO 9001:2015.
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RECOMENDACIONES

La empresa debe comprometerse con la puesta en marcha del Sistema de
Gestion de la Calidad y crear empoderamiento en sus colaboradores resaltando la
importancia del mismo para que no se convierta en una carga y se abandone por falta

de interés.

Promover y fortalecer la comunicacion asertiva en todos los niveles de la

empresa.

Emplear herramientas que promuevan el trabajo en equipo entre los
colaboradores a fin de que se alcance conjuntamente las metas de la empresa y se

valoren las competencias y opiniones de todos.

Llevar a cabo la capacitacion y el adiestramiento a todo el equipo que vaya a
participar en la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, a fin de
garantizar personal con adiestramiento y consciente de la importancia del sistema de

gestion para el mejoramiento continuo de la empresa.

Considerar el manejo del cambio desde el inicio de la implementacion a fin de

evitar posibles rechazos a este nuevo esquema de trabajo.
Fomentar el desarrollo de proyectos que cubran todas las fases de un Sistema

de Gestion de la Calidad: contexto de la organizacién, liderazgo, planificacion,

apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora.
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