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RESUMEN EJECUTIVO

Para el desarrollo de la propuesta de implementacién de Normas ISO 9001:2008 en
microempresas del sector informatico en la provincia de Pichincha, se realiza un estudio de las
leyes y decretos emitidos por el Estado Ecuatoriano las cuales fomentan la vision de calidad en

servicios para satisfaccion de los clientes.

Ademas, para que una microempresa pueda implementar un sistema de gestion de calidad
puede seguir los siguientes pasos, como son, implementacion de 5's, identificacion de
MUDAS, los 8 principios de la calidad y asi llegar a cumplir con los requisitos mencionados
por la Norma 1SO 9001:2008, la misma que se enfoca en la satisfaccion del cliente a través de

la mejora continua de los procesos.

La propuesta de implementacion puede ser tomada como una guia a seguir por las

microempresas dentro del sector informatico, la misma que se encuentra clasificado en 5 fases:

El contexto para la implementacion y planificacion del proyecto
Diagnostico inicial
Disefio y estructura de documentacion

Implementacién

A A

Auditorias internas y revision por la direccién

Dentro de estas fases se encuentran los anexos que permiten centrarse de una manera eficaz

para la implementacion de las Norma ISO 9001:2008.

Por ultimo, cabe citar que el alcance de esta propuesta de implementacion va hasta las
auditorias internas y no se ha realizado la propuesta de la fase de certificacion que queda como
opcional para microempresas que lo requieran, una vez implementado el sistema de gestion de

calidad.



INTRODUCCION

La presente investigacion se respalda en el analisis de los elementos principales de la
implementacion de la Norma ISO 9001:2008; como son: fomentar trabajo en equipo, reduccion
de costos de calidad, aumento de competitividad, aumento de satisfaccion y lealtad de clientes
e incremento de rentabilidad; en las microempresas del sector informatico en la provincia de

Pichincha
Los siguientes son los objetivos especificos:

e Investigar el estado actual de las microempresas del sector informatico.
e Analizar la norma I1SO, en cuanto a su estructura y metodologia de implementacion.
e Desarrollar una metodologia de formulacion e implementacion del SGC adaptado a las

microempresas.

Ecuador, afios atrds empez6 a mirar hacia la implementacion de calidad en productos o
servicios que producimos o que importamos; por lo cual publico la Ley del Sistema
Ecuatoriano de Calidad con su llamado Plan Nacional de Calidad, los mismos que evaldan la

satisfaccion que obtiene el cliente al adquirirlos.



1. MICROEMPRESAS DEL SECTOR INFORMATICO

En el Ecuador las microempresas constituyen el eje principal econémico y de progreso, las
mismas al empezar su actividad econémica no toman en cuenta los principios de gestion y
practicas de negocios que conllevan al cumplimiento de resultados. Al dejar de lado este tema
tan importante llegan a un punto en el cual no podran atravesar fronteras con sus productos o

servicios, limitandose asi solamente al mercado nacional

1.1 La Industria de la Tecnologia

La industria de tecnologia en el Ecuador ha presentado el mayor auge en los ultimos afios,
Ilevando a la constitucion de empresas para cubrir le demanda de implementacion de nuevas
tecnologias, las mismas que hoy en dia no estan destinadas solamente a empresas grandes sino

también para PYMES; apoyando en el control y automatizacion de procesos.

Las normas ecuatorianas han impulsado el uso de tecnologia en todas las empresas, como

podemos observar en el decreto emitido por el SRI.

Que el inciso tercero del numeral 3 del articulo 6 del Reglamento de comprobantes de venta,
retencién y documentos complementarios, publicado en el registro oficial No 651 de 1 de
marzo del 2012, establece que la autorizacion de los documentos referidos en el citado
Reglamento, emitidos mediante mensaje de datos firmados electronicamente sera por cada
comprobante , mismo que se validara en linea, de acuerdo a lo establecido en la resolucién que

para el efecto emita el Servicio de rentas internas.(Carrasco, 2012, p. 2)

Con el cual, todas las empresas estan obligadas a emitir facturas electronicas incrementando la
necesidad de la implementacion de software para emision de las mismas. Hasta finales de este
mes (enero), 5006 empresas a nivel nacional deben completar de manera obligatoria el esquema
de emision de comprobantes electronicos, establecido por el Servicio de Rentas Internas (SRI).
(Orozco, 2015).

Al ser un decreto, se debe cumplir con requerimientos especificos que aseguren la calidad de

informacidn emitida al SRI, asi como también la disponibilidad e integridad.



En el Ecuador se tiene registradas aproximadamente 704.556 empresas como muestra la Figura
1, a nivel nacional, solamente en la provincia de Pichincha existen 151.671, y las dedicadas al
desarrollo de software son 126, catalogadas como microempresas se encuentran 41 a las cuales

se encuentra dirigida la propuesta de implementacién de Normas 1SO 9001:2008.

Clasificacion de empresas por actividad econémica
Valores en porcentaje

Comercio 39,0%
Agricultura y ganaderfa 14,7%
Transporte y almacenamiento 8,4%
Manufacturas 7,4%

Alojamiento y comidas 7,3%

. Ranking 5 mayores Empresas %
Otros servicios 6,0% € v P

Profesionales, cientificos y técnicos 3,8% 274566 39,0%

Construccién 3,5% Comercio

Actividades inmobiliarias [l 2,0% . 103324 14.7%
Saludy asistencia social [ z.0% Agricultura y ganaderia ’

Ensefianza 1,6% Transporte y 59.497 8,4%
Servicios administrativos y apoyo [ 1,5% almacenamiento
52.392 7.4%

Informacién y comunicacién l 0,9% Manufacturas

Artes y recreacion I 0,5% Alojamiento y comidas 51.379 7.3%

Minas y canteras Icls%

Subtotal Nacional 1.158 6.8
Administracién publica y defensa IO,S% 541.15! 7

Actividades financieras y seguros | 0,3%

Agua, alcantarillado y saneamiento ‘ 0,0% I
o o Total empresas 704.556
Suministro electricidad, gas | 0,0% P 70455

Figura 1. Clasificacion de empresas por actividad econémica
Fuente: (INEC, 2012)

1.2 Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad

El Estado impuso mediante la ley del sistema ecuatoriano de calidad la obligacion de reconocer
y garantizar a las personas el derecho fundamental a disponer de bienes y servicios, publicos y
privados, de 6ptima calidad; dispone que la ley establecera mecanismos de control de calidad
y, determina como objetivo permanente de la economia la participacion competitiva y

diversificada de la produccién ecuatoriana en el mercado internacional. (Nacional, 2010, p. 2)

El Articulo 3 (Nacional, 2010, p. 2) dice: “Declarase politica de Estado la demostracion y la
promocion de la calidad, en los &mbitos publico y privado, como un factor fundamental y
prioritario de la productividad, competitividad y del desarrollo nacional”.

Anteriormente, no se daba importancia a la calidad de productos o servicios sino mas bien se
centraba en adquirirlos a menor costo, es por ello que se permitia el ingreso de productos de
pésima calidad, convirtiendo a Ecuador en un pais de consumo de productos basura. A partir

de esto se ha emitido de igual manera las normas técnicas a través del organismo regulador,



INEN, que controla la procedencia y calidad de los productos que ingresan al mercado. Como

lo cita en el articulo 2 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, las disposiciones de la

presente Ley, se aplicardn a todos los bienes y servicios, nacionales o extranjeros que se

produzcan, importen y comercialicen en el pais, segun corresponda, a las actividades de

evaluacion de la conformidad y a los mecanismos que aseguran la calidad asi como su

promocion y difusion. (Nacional, 2010, p. 3)

El Ministerio de industrias y productividad (MIPRO) es la organizacion rectora del Sistema

Ecuatoriano de Calidad que se encuentra conformado por:

1) Comité Interministerial de la Calidad.

a.

o

- ® o O

Ministra (0) Coordinador de la Produccién, Empleo y Competitividad
Ministra (0) de Industrias y Productividad

Ministra (0) del Ambiente

Ministra (0) de Turismo

Ministra (0) de Agricultura, Acuacultura, Ganaderia y pesca

Ministra (0) de Salud Publica

Ministra (0) de Transporte y Obras Publicas

2) El Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, INEN

3) EIl Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, OAE

4) Las entidades e microempresa publicas que en funcién de sus competencias, tienen la

capacidad de expedir normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacion de
la conformidad. (Nacional, 2010, p. 3)

1.2.1 Comité Interministerial de la Calidad.

De entre las funciones que posee el comité interministerial de calidad podemaos citar.



. Aprobar plan nacional de calidad

. Politicas para la ejecucién de la ley del sistema ecuatoriano de calidad

Politicas para bienes y servicios importados. Evaluacion de la

. conformidad

Resultados de gestion INEN y OAE

. Promover la concientizacién de una cultura de calidad

El plan nacional de calidad esta enfocado en promover la calidad, listar productos que estaran

Actividades de capacitacion, asistencia técnica, especializacion de temas de
calidad

Figura 2. Funciones comité interministerial

sujetos a control de calidad, emitir directrices de elaboracion de reglamentos técnicos y

procedimientos de evaluacion de calidad (PECs).

1.2.2 El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, INEN

En el Registro Oficial Suplemento 351 de 29 de Diciembre del 2010 se constituye al INEN
como una entidad técnica de Derecho Publico, adscrita al Ministerio de Industrias y
Productividad, con personeria juridica, patrimonio y fondos propios, con autonomia
administrativa, econdmica, financiera y operativa; con sede en Quito y competencia a nivel
nacional, descentralizada y desconcentrada, por lo que debera establecer dependencias dentro
del territorio nacional y, se regira conforme a los lineamientos y practicas internacionales

reconocidas y por lo dispuesto en la presente ley y su reglamento.(Nacional, 2010, p. 6)

Una de sus funciones es homologar, adaptar y adoptar normas internacionales por medio de la
emisién de normas técnicas, especificamente para la presente investigacion podemos citar la
NTE INEN-ISO/IEC 25021 SISTEMAS E INGENIERIA DE SOFTWARE -
REQUERIMIENTOS Y EVALUACION DE SISTEMAS Y CALIDAD DE SOFTWARE
(SQuaRE) — ELEMENTOS DE MEDIDA DE LA CALIDAD (ISO/IEC 25021:2012, IDT)
Que es una traduccion de la norma ISO/IEC 25021:2012



1.2.3 El Servicio de acreditacion ecuatoriano, SAE

De entre las principales funciones podemos citar

e Acreditar, en concordancia con los lineamientos internacionales, la competencia
técnica de los organismos que operan en materia de evaluacion de la conformidad.

e Supervisar a las entidades acreditadas y determinar las condiciones técnicas bajo las
cuales pueden ofrecer sus servicios a terceros.

e Promover la acreditacion de evaluacion de la conformidad en todos los ambitos
cientificos, tecnologicos, difundir las ventajas y utilidades de la acreditacion a nivel

nacional.



2. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion publicd la Norma 1SO 9001:2008, la
misma que es tomada como base para la implementacion de sistemas de gestion de calidad.
Empresas que realizan esta certificacion han obtenido resultados 6ptimos en la eficacia y tiene
un gran impacto en las organizaciones grandes, a pesar que esta certificacion puede llegar a
tener costos elevados, las empresas invierten para enfocarse en incrementar la satisfaccion de

sus clientes.

El camino para la implementacion de un sistema de gestion de calidad puede estar delineado

por los siguientes aspectos:

e 5S+1

e Mudas

e Principios de calidad

e Norma ISO 9001:2008

2.1 S+1

Es una de las herramientas basicas para la mejora de la calidad de una empresa, aplicada en
todo el mundo por su sencillez y efectividad. Sin embargo, el éxito de la aplicacion de esta
herramienta se obtiene con el compromiso de todo el personal a lo largo del organigrama. Esta
metodologia se desarrolld en Japon y estd enfocada a sitios donde se “respire la calidad” es

decir, que la calidad debe estar tomada en cuenta en todos los &mbitos de la empresa.

Una microempresa que practica las 5°s obtiene una mejora en su productividad, en seguridad
y en condiciones de trabajo, incrementa de calidad, baja los costos, entregas oportunas,
fomentar disciplina y autocontrol, fomenta el desarrollo personal y las relaciones con los

demas.



2.1.1 Seiri (Clasificar)

Es basicamente la clasificacion del area de trabajo, con el fin de distinguir lo que es necesario
de lo innecesario para descartarlo, no debe haber exceso de materiales, equipos 0 herramientas

ya que si tenemos muchas en exceso se gasta energia en hallar lo que se requiere.

Utilizando esta herramienta en cuanto a las microempresas del sector informético, se puede
implementarla en la clasificacion del escritorio de sus equipos de trabajo, ya que la mayoria
del personal tiene todos los accesos en el escritorio lo cual dificulta encontrar programas de

uso cotidiano.

2.1.2 Seiton (Ordenar)

Ordenar u organizar los elementos que se identificd como necesarios para poder encontrarlos

con facilidad la proxima vez que lo necesitemos, reduciendo asi el tiempo de busqueda de ellos.

El método utilizado son los controles visuales, los mismos que indican el lugar o sitio donde
se encuentran las cosas, en las microempresas del sector informético de desarrollo de software,
tenemos la identificacion del lugar donde se archiva los documentos de requerimientos

solicitados por los clientes.

2.1.3 Seiso (Limpiar)

Limpiar el hardware que se encuentran dentro de la microempresa ya sea que sean destinadas
al desarrollo o para procesos de apoyo, esto no solamente por tener equipos estéticamente

agradables sino mas bien obtener un buen funcionamiento para producir articulos de calidad.

Los pasos para obtener la implementacion de Seiso son:
e Jornadas destinadas solamente a la limpieza
e Planificar el mantenimiento de limpieza
e Preparar elementos de limpieza

e Realizacién de la limpieza



2.1.4 Seiketsu (Mantener)

Relacionada con las 3 primeras, ya que es mantener o estandarizar los procesos anteriores con

el fin tener un control permanente y sustentable, manteniendo los logros alcanzados.

2.1.5 Shitsuke (Disciplinar)
Una vez establecido los métodos se debe crear el habito de utilizarlos en todo el proceso de
desarrollo y asi obtener beneficios a largo plazo. Al mantener la disciplina se garantiza que la
productividad mejore progresivamente y asi directamente la calidad se incrementa.

2.1.6 Shikari (Buena Actitud)
Hoy por hoy las microempresas requieren de personal que no se decline por el trabajo mediocre,

sino que hagan las cosas bien (eficientes) y con un proposito (eficaces); es por ello que la buena

actitud es parte fundamental en lograr objetivos.
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2.2 Mudas

Las mudas son las herramientas mas faciles de implementar, para este estudio se las acoplara

las mismas al desarrollo de software de las microempresas.

p—

Fallas y Sobredesarrollo

reparaciones

/ \

Tiempos
de Inventarios
espera

Movimientos Procesamiento

’ Transporte .

Figura 3. Interaccion ente MUDAS

2.2.1 Sobre desarrollo

Desarrollar software mas alla de la demanda o hacerlo antes de que sea necesario; ha llevado a
la idea equivocada que mientras mas ocupados se tiene a los desarrolladores se tendra un
producto sin fallas, pero esto ocasiona el efecto contrario, ya que un desarrollador con

sobreproduccion codificara lineas de codigo con mas errores de los normales.
2.2.2 Exceso de inventarios

Este es el resultado del sobre desarrollo, al tener productos finalizados, en elaboracién, no se
estd entregando ningun valor agregado al cliente sino mas bien se tiene un impacto negativo en
la economia de la microempresa. Muchos programas se tornan obsoletos, sufren dafios, ocupan
espacio innecesario en los servidores, llegando asi tener una calidad deficiente en software

almacenado.
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2.2.3 Procesamiento

Para identificar este problema tenemos que analizar detenidamente los procesos y alinearlos al
objetivo del software, asi se eliminaran los modulos innecesarios que ocasionan el trabajo extra
realizado. Documentarlos es un factor clave para que el personal se centre en tareas que son de

agregar valor y no en otras que tomen tiempo innecesario sin ninguna finalidad productiva.

Las causas de esta Muda son: cambio en el software sin cambiar el proceso, requerimientos de
clientes no fueron levantados con claridad, mala comunicacion, aprobaciones o supervisiones

innecesarias.

2.2.4 Transporte

En las microempresas informaticas se debe tener especial cuidado con el transporte de datos
entre las maquinas de desarrollo y el servidor que almacena las versiones del software, ya que
al tener muchos respaldos se pueden perder paquetes ocasionando que los datos no se guarden

correctamente y realizar el reproceso de escribir las lineas de codigo.

2.2.,5 Movimientos

En cuanto a los movimientos se deberia considerar la forma en la que se almacenan los
documentos, ya que deben tener una logica y asi el desarrollador pueda encontrar las versiones
mas recientes de cddigo fuente.

2.2.6 Tiempos de espera

Identificar los “cuellos de botellas” que es donde se genera una espera en el proceso de
desarrollo cuando una actividad es mas rapida que la siguiente, obteniendo mdédulos en la
siguiente etapa y que no se puede acoplar, ejemplo cuando el médulo de facturacion esta

terminado antes del de contabilidad, ocasionando problemas de procesamiento de informacion.
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2.2.7 Fallasy reparaciones

Los productos no conformes influyen directamente en los costos de calidad produciendo un
desperdicio en mano de obra al reprocesarlos y atender quejas, mas que nada la insatisfaccion

del cliente ocasionada. Es preferible prevenir los defectos que buscarlos e eliminarlos.
2.3 Los 8 Principios de calidad

2.3.1 Enfoque al cliente

Al entender las necesidades del cliente presentes o futuras, se enfoca la microempresa a

satisfacer las mismas, con lo cual incrementaremos la efectividad en el uso de los recursos.

CLIENTE

« Investigar y entender las necesidades del cliente

 Objetivos de la organizacion estan ligados con las necesidades y
expectativas del cliente

. Comu_nica}r, las necesidades y expectativas del cliente a toda la
organizacion.

 Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre estos resultados.

« Administrar las relaciones con los clientes.

« Enfoque balanceado entre la satisfaccion del cliente y otras partes
interesada.

Figura 4. Principio 1: Enfoque al cliente

2.3.2 Liderazgo

Los lideres de las microempresas deben crear y mantener un ambiente interno en donde sus
empleados motivados se desarrollen y mantengan presente la obtencion de objetivos

estratégicos.
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sl LIDERAZGO

« Considerar las necesidades de todas las partes interesadas

« Establecer una vision clara del futuro de la organizacién

. Comu_nica}r, las necesidades y expectativas del cliente a toda la
organizacion.

« Estableciendo metas y objetivos desafiantes

« Establecer confianza en la comunicacion

* Proveer a la gente de los recursos adecuados

Figura 5. Principio 2: Liderazgo

2.3.3 Compromiso de la gente

Cimentar la microempresa con el compromiso e involucramiento de los empleados, se obtiene

toda su creatividad e innovacion, participando asi del proceso de mejora continua.

COMPROMISO DE LA GENTE

« El personal entiende la importancia de su contribucion y rol en la
organizacion
« El personal identifica restricciones para su desempefio

« El personal identifica a los duefios de proceso y sus responsabilidades en
los problemas para resolverlos

 El personal evalua su desempefio a través de las metas y objetivos
personales

« EI personal busca activamente oportunidades para mejorar su
competencia, conocimiento y experiencia.

« El personal busca libremente el conocimiento y la experiencia
« El personal discute abiertamente temas y problemas de su labor

Figura 6. Principio 3: Compromiso de la gente
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2.3.4 Enfoque de Procesos
Cuando las actividades y recursos se los administra como un proceso, se obtiene los resultados

deseados en el tiempo acordado, reduciendo costos y ciclos més cortos de tiempo.

ENFOQUE EN PROCESOS

« Definir las actividades necesarias para obtener los resultados

« Establecer claras responsabilidades para las actividades clave

« Analizar y medir la capacidad de las actividades clave

* Enfocarse en los factores que mejoraran las actividades clave de la
organizacion

 Evaluar riesgos, consecuencias e impactos de actividades en clientes,
proveedores y otras partes interesadas

Figura 7. Principio 4: Enfoque en procesos

2.3.5 Enfoque de Sistema

Para obtener la efectividad y eficiencia de la microempresa los procesos deben ser analizados
como un sistema para alcanzar los objetivos deseados y enfocar los esfuerzos en procesos clave

que den valor al cliente.

ENFOQUE DE SISTEMA

« Entender las independencias entre los procesos y el sistema
« Estructurar enfoques que armonicen e integren procesos

* Proveer un mejor entendimiento de los roles y responsabilidades
necesarios

« Establecer prioridades en las restricciones de recursos para la accion
« Continuamente mejorar el sistema a través de la medicién y la evaluacion

Figura 8. Principio 5: Enfoque de sistema
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2.3.6 Mejora Continua

La mejora continua en todas las microempresas debe ser un objetivo permanente ya que asi se

alinean las actividades de mejora en todos los niveles.

MEJORA CONTINUA

« Emplear un enfoque consistente con la organizacién y su desempefio

* Proveer personal con entrenamiento en métodos y herramientas de mejora
continua

» Hacer de la mejora continua en productos, procesos y sistemas un
objetivo para cada individuo en la organizacion

« Establecer metas para guiar y medir la mejora continua
 Reconocer y documentar mejoras

Figura 9. Principio 6: Mejora Continua

2.3.7 Enfoque de toma de decisiones basada en hechos

Las mejores decisiones en las microempresas se las toma analizando toda la informacion y

datos disponibles para asi tener un enfoque amplio que conlleve a obtener el mejor beneficio.

TOMA DECISIONES

« Asegurar que los datos y la informacion son lo suficientemente actuales y
disponibles

« Hacer los datos accesibles a quienes los necesitan

+ Analizar datos e informacion utilizando métodos validos

» Tomar decisiones y acciones basados en hechos analizados

Figura 10. Principio 7: Toma de decisiones
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2.3.8 Relacion mutuamente beneficiosa con los proveedores

La microempresa y los proveedores guardan una relacion de dependencia y beneficio entre si,
ambos incrementan valor a los clientes, optimizando costos y adaptandose a los cambios en las

necesidades de los mismos.

RELACION PROVEEDORES

« Fusion de experiencia y recursos entre socios

« Identificar y seleccionar proveedores clave

« Aclarar y abrir comunicacion

 Compartir informacion y planes futuros

« Establecer desarrollo conjunto y actividades de mejora
« Inspirar, motivar y reconocer mejoras de proveedores

Figura 11. Principio 8: Relacion proveedores



3.

NORMA I1SO 9001:2008

La Organizacién Internacional de Normalizaciéon 1SO, elabora las normas genéricas para

asesorar a empresas de todo tipo y tamafio en la implementacién y la operacion de los Sistemas

de Gestion de Calidad eficaces. De entre las cuales podemos citar:

ISO 9000: Fundamentos y vocabulario
ISO 9001: Requisitos

ISO 9004: Lineamientos para la mejora continua.

Adicional a las normas de igual manera nos presentan las guias:

ISO 10012: Sistema de gestion de la medicién
ISO 19011: Auditorias de sistema de gestion

Debido a los costos que conllevan la implementacion y mantenimiento del SGC, y la falta de

recursos disponibles, son las razones principales por las cuales las microempresas tienen

problemas en decidirse por la implementacién del sistema. Los beneficios a priori que obtiene

una empresa al implementarlo son:

Satisfaccion garantizada del cliente.

Mejora del desempefio, coordinacion y productividad.

Mayor orientacion hacia sus objetivos empresariales y hacia las expectativas de sus
clientes.

Logro y mantenimiento de la calidad de su producto/servicio, a fin de satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas de sus clientes.

Logro de la satisfaccion del cliente.

Confianza por parte de la direccion de la empresa en el logro y mantenimiento de la
calidad deseada.

Evidencia de las capacidades de su microempresa frente a clientes actuales y
potenciales.

Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la participacion en

el mercado.

17
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e Oportunidad de competir sobre la misma base que las empresas mas grandes.

Las microempresas certificadas despues de pasar el cambio que produce esta implementacion
tienen mayor probabilidad de mejorar sus servicios y procesos productivos para convertirse en
empresas competitivas con capacidad de respuesta ante la apertura de nuevos mercados.

3.1 Generalidades (1.1)

El sistema de gestion de calidad en cuanto a su disefio e implementacion es unico y especifico
para cada microempresa, por lo cual se debe desarrollar un pensamiento estratégico por parte

los lideres que influyan en el personal para la adopcidon del sistema.

Entorno de
Organizacion

Necesidades
Cambiantes

Objetivos
Particulares

Procesos

Productos

Figura 12. Participantes en un SGC

Los requisitos del SGC son complementarios a los requisitos técnicos que posee un

producto/servicio.

3.1.1 Enfoque basado en proceso

Todas las microempresas poseen numerosas actividades relacionadas entre si, que utilizan

recursos para la obtencion de un resultado, las mismas conforman un conjunto llamado proceso.
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Controles

Entrada Salida

PROCESO
Actividades

Recursos

Figura 13. Diagrama genérico de proceso

De igual manera, se tiene la interaccion entre los procesos con el fin de obtener el resultado

estratégico en la microempresa.

3.1.1.1 Metodologia PHVA

El PHVA puede ser aplicado a cualquier proceso dentro de la microempresa, obteniendo asi la
consecucion de actividades de una manera organizada y eficaz. El sistema debe ser mejorado
continuamente por lo cual el método PHVA otorga una guia para gestionar mas facilmente las

actividades.

El ciclo PHVA significa actuar sobre el proceso, resolviendo continuamente las desviaciones
a los resultados esperados. EI mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso
pueden lograrse aplicando el concepto de PHVA en cualquier nivel de la organizacion, y en
cualquier tipo de proceso, ya que estd intimamente asociado con la planificacion,
implementacién, control y mejora del desempefio de los procesos. Es aplicable tanto en los
procesos estratégicos de Alta Direccion como en actividades operacionales simples.
(Sarmiento, 2009)
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Planificar

N

/

Verificar

Figura 14. Diagrama PHVA

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los resultados,
de conformidad con los requisitos del cliente y las politicas de la microempresa.
(Sarmiento, 2009)

e Hacer: Implementar procesos para alcanzar los objetivos. (Sarmiento, 2009)

e Verificar: Realizar seguimiento y medir los procesos y los productos en relacién con
las politicas, los objetivos y los requisitos, reportando los resultados alcanzados.
(Sarmiento, 2009)

e Actuar: Realizar acciones para promover la mejora del desempefio de los

procesos.(Sarmiento, 2009)

Una préctica constante de toda microempresa es la de mejorar el desempefio de sus procesos
para mantener a clientes actuales y conseguir nuevos, cuando se presentan las oportunidades
se puede planificar el cambio y aplicarlo. Luego se verifican los resultados de la
implementacién de ese cambio; y segln estos resultados se actla para ajustar el cambio y

comenzar el nuevo ciclo nuevamente con la planificacion de nuevos cambios.
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3.2 Sistema de Gestion de Calidad SGC (4)

3.2.1 Requisitos Generales (4.1)

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion
de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma

internacional. (Normalizacion, 2008, p. 2)

Acciones correctivas,
preventivas y de
mejora

)

Monitorear, Planificar e

Identificar - )
Procesos . mediry implementar

; analizar las accianes
necesarios

I

Determinar criterias
y métodos de
operacidn

Determinar
SeCuencias e —
iteracciones

Proweer |03
reCUrsOs

1

h
Determinar | | Determinar criterios
Recursos y métodos de
J monitoreo

‘ —T
Identificar
procesos
externias

S———

Figura 15. Identificacion de procesos para microempresa.
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3.2.2 Manual de procesos

En este manual se especifica las interacciones entre las entradas y salidas de los procesos de
la microempresa asi como la descripcion detallada de los mismos como son objetivos, entradas,

salidas, controles, recursos, seguimiento y medicion, cliente y proveedor.

RELACION / ENTRADAS RELACION / SALIDAS
~| REF./~|RD ~|PRP ~|GC ~|COM ~|PRO ~|RD|~|PRP ~|GC ~|COM ~|PRO |~
1|Revision por la Direccion [RD X X X X
2|Presupuestos PRP X X X
3|Gestion de Calidad GC X X X X X X
4|Comercializacién COM X X X
5[Produccién PRO X X X X X X

Figura 17. Manual de proceso interaccion entradas y salidas

Satisfacer los requerimientos organizacionales y del cliente incrementando la participacién en el mercado con la

OBJETIVO: provision de productos acorde a los deseos y necesidades del mercado.
1. Plan de negocios anual
ENTRADAS: . - .
2. Solicitudes, pedidos u 6rdenes del cliente
1.  Cotizaciones
2. Contratos
SALIDAS: .
3.  Carterade clientes
CONTROLES: 1.  Plan de negocios anual
2. Procedimiento de comercializacién y documentos relacionados
1. Recurso Humano
2. Infraestructura (oficina archivadores)
RECURSOS:

3. Informaticos (computador, impresora internet, teléfono.)
4. Financiero

SEGUIMIENTO O

. i 0,
MEDICION: Indicador % Incremento de ventas

Indicador % cumplimiento global promedio por periodo
Planificacion y disefio

CLIENTE: - Produccion

Cliente final

Cliente externo
PROVEEDOR: - Direccién

Figura 18. Descripcion de procesos
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3.2.3 Requisitos de la documentacion (4.2)

3.2.3.1 Generalidades

La documentacion del SGC debe incluir (Normalizacion, 2008)

Politica de calidad

Objetivos de calidad

Manual de calidad

A w0

Procedimientos documentados obligatorios

a. Control de documentos / registros

b. Acciones Correctivas / preventivas

c. Auditorias Internas

d. Control de producto no conforme
5. Documentos requeridos para asegurar la eficaz planificacion, operacion y control de
procesos

6. Registros requeridos por la norma

Los procedimientos documentados son los que deben ser establecidos, documentados y

mantenidos.
Como consideracion, la documentacion depende del tamarfio y actividad de la microempresa,
de la complejidad e interaccion de los procesos y de la competencia del personal, ya que se

puede convertir en un proceso tedioso para microempresas que se enfocan en la produccion.

3.2.3.2 Manual de Calidad

Organizacion

Establecer Mantener

Alcance, detalles
y exclusiones

Procesos SGC Procedimientos
(Interaccion) documentados

SGC

Figura 19. Manual de calidad
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3.2.3.3 Control de documentos

Conirol de documentos

IHICIO

[dentificar carmbios
W verslon vigente

tilizar en las
areas

Diistribuir Identificarlo

Estd vigente? Dlesea FIN

roantenar?

Figura 20: Proceso de control de documentos

3.2.3.4 Control de registros

=1 Identificacion

= Almacenamiento

— Proteccion

ad Recuperacion

— Retencién

(@]
e}
(3]
+—
=
(5]
€
=
(&S]
o
(@]
(@]
-~
c
&
£
©
(<B]
(&
o
S
o

=1  Disposicion

Figura 21. Control de registros
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3.3 Responsabilidad de la direccion (5)

3.3.1 Compromiso de la direccion (5.1)

La alta direccion debe proporcionar una evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del SGC, asi como la mejora continua de su eficacia (Normalizacion, 2008, p.

4).
Evidencia de su
compromiso
1
1 1 1 1
Requisitos del Establecer y Revision por la Disponibilidad
cliente asegurar direccién Recursos
Requisitos Politica de J_ Objetivos de
regulatorios calidad calidad

Requisitos

legales

Figura 22. Compromiso con la direccion

3.3.2 Enfoque al cliente (5.2)

Requisitos de los clientes deben cumplirse para aumentar la satisfaccion de los mismos, esto

debe asegurarse la alta direccion.

3.3.3 Politica de la calidad (5.3)

—
« Alineada al proposito

« Cumplir con requisitos

« Revisar objetivos de calidad

» Comunicada

* Revisada

Figura 23. Proceso de calidad
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3.3.4 Planificacion (5.4)

3.34.1 Objetivos de la calidad (5.4.1)

Medibles

Coherentes

Politica de
calidad

Objetivos de calidad

Figura 24. Objetivos de calidad

3.3.4.2 Planificacion de sistema de gestion de la calidad (5.4.2)

Requisitos Objetivos de
generales calidad

Planificacion

Figura 25. Planificacion de SGC

3.3.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion (5.5)

3.3.5.1 Responsabilidad y autoridad (5.5.1)

Se debe identificar el organigrama con el fin de que la responsabilidad y autoridad estén
definidas, para tomar decisiones alineadas al SGC.
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3.3.5.2 Representante de la direccion (5.5.2)

Establezcan, implementen y mantengan procesos del SGC

Informar a la alta direccion sobre el desempefio de SGC

Asegurarse de que se tome conciencia de los requisitos del

cliente

Figura 26. Representante de la direccion

3.3.5.3 Comunicacion interna (5.5.3)

Procesos de comunicacion

« Comunicacion entre funcionarios - Horizontal
» Comunicacion entre niveles - Vertical

Figura 27. Comunicacion interna

3.3.6 Revision por la direccion (5.6)

3.3.6.1 Generalidades (5.6.1)

ENTEADA EESULTATDOS
PEOCESC
= (5.6.2) (5.6.3)
5 .
5 _ :
% Auditorfas, Mejora de la
- Cliente, eficacia
2 Procesos v producto, del 5GC
:E Acciones correctivas, _
E Arciones preventivas, Mejora del
D Eewisiones prewias, Producto
== i
Cambios, .
Eecomendaciones, Mecesidades
Otros de Becursos

Figura 28. Proceso de revision por la direccion
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3.4 Gestion de recursos (6)

3.4.1 Provision de recursos (6.1)

Mayor
. satisfaccion
Mejorar SGC cumpliendo
requisitos del
cliente

® Mantener SGC

e Implementar
SGC

Figura 29. Provision de recursos.

3.4.2 Recursos humanos (6.2)

3.4.2.1 Generalidades (6.2.1)

Edudacion

Conformidad
de requisitos
del cliente

Habilidades

Experiencias

Figura 30. Recursos humanos, generalidades
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3.4.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia (6.2.2)

4

Mantener
y | registros
Asegurarse
que el
Ef\_/aluar !ja Personal es
eficacla ae consciente
Cuando sea las acciones
: aplicable,
Determinar proporcionar
necesidades formacion

de
competencia

Figura 31. Competencia, formacién y toma de conciencia.

3.4.3 Infraestructura (6.3)
La microempresa debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos del producto, como pueden ser edificios, espacio de
trabajo, servicios asociados, hardware, software, transporte, comunicacion o sistemas de
informacion.

3.44 Ambiente de trabajo (6.4)

La microempresa debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la

conformidad con los requisitos del producto. (Normalizacion, 2008, p. 7)

3.5 Realizacion del producto (7)

3.5.1 Planificacion de la realizacién del producto (7.1)

SGC (4.1
Planificacion Coherente (4.1)

Procesos

Figura 32. Planificacion de producto.



31

Determinar cuando sea necesario

* Objetivos de calidad y requisitos del producto

« Establecer procesos, documentos y recursos especificos

« Actividades de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion, y pruebas para aceptacion del producto.

« Registros para evidencia de cumplimiento de procesos

Figura 33. Documentos de planificacion de producto
3.5.2 Procesos relacionados con el cliente (7.2)

7.2.1 Determinar los 7.2.2 Revision de 7.2.3 Comunicacion
requisitos requisitos Cliente

Requisitos especificados Definidos requisitos de Informacion sobre el
por el cliente producto producto

Requisitos no
especificados pero
necesarios

Resueltas diferencias de Consultas, contratos,
requisitos del contrato atencion de pedidos

Retroalimentacion del
cliente, incluye quejas

Requisitos legales y

reglamentarios Cumplir con los requisitos

Requisitos adicionales

Figura 34. Procesos relacionados con el cliente.
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3.5.3 Disefioy desarrollo (7.3)

e 7.3.2 Elementos de
7.3.1 Planificacion 7.3.3 Resultados

Etapas Requisitos funcionales y Cumplir con los requisitos
P de desempefio de entrada
Revision, validacion y Requisitos legales y P;gfggf;ggagz;gggﬂﬁgn
verificacion reglamentarios aplicables produccion.
Responsabilidades y Informacion de disefios Criterios de aceptacion
autoridades previos similares del producto

Caracteristicas
escenciales del producto

7.3.4 Revision 7.3.5 Verificacion 7.3.6 Validacion

Cualquier otro requisito

Capacidad de cumplir Resultados cumplan con Producto resultanta
requisitos requisitos de entrada satisfaga los requisitos
Identificar problemas y Mantener registros de
acciones necesarias verificacion

7.3.7 Control de cambios

Identificarse y
mantenerse registrados

Validacion antes de la
entrega

Mantener registros de
resultados

Figura 35. Disefio y desarrollo



3.54 Compras (7.4)

7.4.1 Proceso

Cumplir requisitos de
compra

Evaluar y seleccionar
proveedores

33

Requisitos de aprobacion
del producto

Requisitos de aprobacion
de personal

Requisitos del gestion de
calidad

Figura 36. Proceso de compras

3.5.5 Produccion y prestacion de servicio (7.5)

7.5.1 Control 7.5.2 Validacion

Disponibilidad de
informacion de
caracteristicas

Disponibilidad de
instrucciones de trabajo

Uso de equipo apropiado

Disponibilidad y uso de
equipos de medicion

Implentacion seguimiento y
medicion

Implementacion de
actividades de liberacion

Criterios definidos para
revision de procesos

Aprobacioén de equipos y
calificacion de personal

Uso de métodos y
procedimientos especificos

Requisitos de los registros

Revalidacion

Figura 37. Produccion y prestacion de servicios (1)

7.4.2 Informacioén 7.4.3 Verificacion

Establecer e implementar
la inspeccion

Método para liberacion de
producto

7.5.3 Identificacion y

trazabildiad

Identificar el estado del
producto

Controlar la identificacion

Unica del producto
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7.5.4 Propiedad del cliente 7.5.5 Preservacion del producto

Identificacion, manipulacion,

Ciudar bienes mientras esten en embalaje, almacenamiento y

la organizacion.

proteccion
Identificar, verificar, proteger y Se aplica de igual manera a las
salvaguardar los bienes. partes constitutivas del producto

Mantener registros cuando se
considera propiedad del cliente
inadecuada.

Figura 38. Produccion y prestacion de servicios (2)

3.5.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion (7.6)

Equipo de

medicion Calibrarse Verificarse

Comparar con Intervalos

Ajustarse patrones de especificados o
medicién antes de su uso

Protegido Protegido

Identificado contra ajustes contra dafios

Figura 39. Control de equipos de seguimiento y medicién.
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3.6 Medicion, andlisis y mejora (8)

3.6.1 Generalidades (8.1)

La microempresa debe demostrar la conformidad con los requisitos del producto, asegurarse
de la conformidad del SGC y mejorar continuamente la eficacia del SGC; con la aplicacion de

técnicas estadisticas.

3.6.2 Seguimiento y medicion (8.2)

3.6.2.1  Satisfaccion del cliente (8.2.1)

El seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de entrada de fuentes
como las encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre la calidad del producto
entregado, las encuestas de opinion del usuario, el andlisis de la pérdida de negocios, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los agentes comerciales.
(Normalizacion, 2008, p. 14)

3.6.2.2 Auditoria interna (8.2.2)

Las auditorias internas deben ser en intervalos planificados, para determinar si el SGC esta
cumpliendo con lo planificado en la realizacion del producto, con los requisitos de la normay

con sus requisitos.

La planificacion se la debe realizar tomando en cuenta la importancia de los procesos Yy las
areas a auditar. Se debe mantener los registros de las auditorias realizadas y de sus resultados.
Una vez realizada la auditoria la direccién debe asegurar de realizar las correcciones para

eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.
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8.2.3 Procesos 8.2.4 Producto

Medir caracteristicas del

Capacidad de procesos producto

Mantener evidencia de la
Tipo y grado de seguimiento conformidad de criterios de
aceptacion

Indicar personas autorizar
liberacion del producto

Figura 40. Seguimiento y medicion de procesos y productos.

3.6.3 Control del producto no conforme (8.3)

Registrar
accidn
Identificar
previo a f
Registrarla despacho
naturaleza de Tum.af la
lano N aceidn
conformidad apropiada
[dentificar \ A J
producto
tio confor

|

Coreccidn Coticesitn Otto uso
Reinspeccidn
e e ——————

Figura 41. Control de producto no conforme
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3.6.4 Analisis de datos (8.4)

Determinar Evaluacion

y analizar Idoneidad Eficacia de

datos

Mejora
continua

SGC

Figura 42. Andlisis de datos

El anélisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

e Satisfaccion de cliente.

e Conformidad de los requisitos del producto.

e Caracteristicas y tendencia de procesos y oportunidades de llevar a cabo las acciones
preventivas.

e Los proveedores.

3.6.5 Mejora (8.5)

Dentro del procedimiento de acciones correctivas y preventivas se debe:

e La microempresa debe determinar no conformidades potenciales y sus causas.
e Evaluar la necesidad de actuar.

e Determinar e implementar las acciones necesarias.

e Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e Revisar las acciones tomadas.



4. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
9001:2008

Las microempresas del sector tecnoldgico de la provincia de Pichincha, al empezar su actividad
econdmica pueden evaluar la coherencia que posee su accionar con la mision de la misma,
orientandose a satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes garantizando la gestion

eficiente de los recursos disponibles.

Para ello se propone el siguiente esquema de implementacion de la norma en microempresas,
que no producira solamente cambios formales hacia la mejora continua sino que también
implica la adaptacion de una nueva filosofia de calidad dentro de las personas que forman parte

de la misma.

Podemos empezar con la aseveracién de que la implementacion de este sistema de gestion de
calidad se desprende del liderazgo de la direccion que asegure los recursos necesarios para
desarrollar, mantener y evaluar dicho sistema. Otorgando politicas, objetivos de calidad,

supervision y revision con una periodicidad sostenible del sistema.

La siguiente guia proporcionara a las microempresas una herramienta Gtil para el desarrollo del
proceso inicial hasta alcanzar el primer Plan de Calidad, apoyandolas para cimentar
conocimientos sobre el comportamiento organizacional y los mecanismos de satisfaccion de
las necesidades y expectativas de las partes interesadas y de sus clientes finales. Ademas, se

proporcionara una analogia con los puntos que se tratan en la norma.

4.1 Contexto para la implementacion y planificacion del proyecto

4.1.1 Elrol de la alta direccion

Teniendo en cuenta la vision de largo plazo que debe imperar en estos proyectos, la decision
de la implementacion de un SGC basado en ISO 9001:2008 en microempresas del sector
tecnoldgico de la provincia de Pichincha, debe partir del s6lido compromiso de la alta direccion

tal como se indica en la clausula 5.1 de la norma, ya que ese compromiso es el que asegura la

38
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participacion del personal de la microempresa en las actividades que correspondan, la
planificacion y provision de los recursos necesarios para asegurar que el SGC no sea una

iniciativa aislada y breve, sino parte de la estrategia global de la microempresa.

Los SGC se sustentan en una serie de principios que deben ser conocidos por la alta Direccion,
quien deberia promover la aceptacion desde el inicio del proyecto. Estos son los 8 principios
de la gestion, evidenciados en el capitulo 2 apartado 2.3. Estos principios no constituyen
requisitos en si, pero establecen el fundamento para asegurar una implementacion del SGC
eficaz, que sea sustentable y se enfoque en la mejora. Un SGC puede ser aplicado a la
microempresa completa o a una parte de esta, la definicion preliminar del alcance del SGC

debera contener:

e Servicios comprendidos

e Cantidad de personal involucrado

e NuUmero de sitios incluidos

e Complejidad y diversidad de procesos del SGC

e Cumplimiento de reglamentos directamente ligados a los servicios.

Esto permitira dimensionar el proyecto de implementacion dando una primera magnitud de las
actividades a realizar y plazos para dicha implementacion, estimar recursos necesarios del

proyecto.

4.1.2 ldentificacion de recursos

Cuando la microempresa toma la decision de implementar un SGC debe establecer los

siguientes recursos clave:

e Equipo de trabajo a cargo de la implementacion del SGC (personal propio de la
empresa).

e Lider de proyecto, quien coordinara el equipo y realizard el seguimiento del
cronograma.

e Equipo de auditores internos y su capacitacion.

e Traslados eventuales.
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4.1.3 Rolesy responsabilidades en el proyecto

En el Anexo 1 Roles y responsabilidades, se describe como debe constituirse sus

responsabilidades y pautas para su funcionamiento.

4.1.4 Las tareas del asesor

En general, los proyectos de implementacion de SGC, requieren de la presencia de un asesor,
con las competencias necesarias en relacion con los requisitos de la norma ISO 9001 y las
herramientas de la calidad, asi como experiencia préctica desarrollada a través de proyectos

anteriores.

Las tareas principales que realizara el asesor a lo largo del proyecto, son las siguientes:

e Llevar a cabo el diagndstico inicial y preparar el correspondiente informe.

e Preparar el Cronograma del Proyecto para el SGC.

e Realizar actividades de formacion de personal y de toma de conciencia sobre los
beneficios y obligaciones que impone un SGC.

e Colaborar en el disefio del SGC y de los documentos que lo componen. Esto incluye la
preparacion de los borradores de los documentos y la clarificacion de conceptos que
ayuden a la comprensién de los requisitos de la norma de referencia.

e Proponer soluciones para resolver los temas que se planteen en el proceso de
implementacién del SGC. Esto incluye el aporte de sugerencias a partir de la
experiencia en procesos similares.

e Brindar asistencia para la planificacion de la auditoria interna, en el tratamiento de los
hallazgos resultantes de la auditoria, en la planificacién y realizacion de la revision por
la direccion.

e Dar soporte en las distintas etapas del proceso de certificacion del SGC, especialmente

en la preparacion de las acciones correctivas resultantes de la auditoria externa.

La forma de trabajo del asesor habitualmente se hace a través de visitas presenciales y
asesoramiento virtual, cuya frecuencia, duracion y oportunidad deberan ser establecidas al

momento de iniciarse el Proyecto. En ocasiones, puede haber méas de un asesor, en especial
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cuando no pertenecen a la microempresa que esta implementando el SGC; en estos casos,
deberdn establecerse claramente las atribuciones y responsabilidades de cada uno de los
integrantes del “equipo de asesores”, debiendo designarse un asesor “Lider de equipo”, quien
asumird la responsabilidad global frente a la microempresa y sera el interlocutor primario del
Lider de Proyecto designado, para todas las actividades de planificacion y seguimiento del

proyecto, asi como para tratar cualquier evento o circunstancia que requiera.

Luego de cada visita de asesoramiento, el asesor prepara un acta de visita, donde se registran
las personas que intervinieron, los principales temas tratados, y las acciones que se han
definido, con su responsable y plazo de ejecucion. Para esto, se utiliza el Anexo 2 Acta de
asesoramiento. Esta acta debe ser enviada al Lider de Proyecto de la microempresa dentro de
las 48 horas posteriores a la visita.

4.2 Diagnostico inicial

Los objetivos del diagnaostico inicial son:

e Conocer la metodologia de gestion actual que realiza la microempresa que
implementara el SGC.

e Conocer la documentacion existente en la misma, que describe su modelo de gestion y
los controles que realiza para la prestacién de sus servicios.

e Determinar el grado de alineamiento de la gestidn actual con los requisitos de la norma
ISO 9001:2008.

Adicionalmente, el diagnéstico ayuda a ajustar la definicion del alcance que tendra el SGC y
permite tener la informacion béasica para desarrollar el Cronograma del Proyecto o Plan de
Trabajo detallado, y establecer la metodologia de prestacion del servicio por parte del asesor;

dias de visita, horarios, interlocutores, entre otros.

El diagndstico inicial se realiza en la primera visita in situ. Para la planificacién de esta primera
visita, el asesor debe contactarse con el Lider del proyecto por parte de la microempresa
intervenida y coordinar todo los detalles de la visita; horarios, personas que seran entrevistadas,

documentacion que deberia estar disponible, entre otros.
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Para una eficaz realizacion del diagnostico inicial, es pertinente que se envie previo a la visita,
el Anexo 3 Preparacion para el diagnostico inicial, el cual da una idea de los temas que seran
relevados en el diagnostico inicial, facilita la preparacién del mismo y la disponibilidad de la

documentacion pertinente.

Para la ejecucion del Diagndstico Inicial por parte del asesor, se utiliza Anexo 4 Lista de
verificacion diagnostico inicial para verificar qué grado de cumplimiento tiene la microempresa

con los requisitos de la norma.

El Informe de diagnostico inicial el Asesor lo prepara segin el modelo establecido en el Anexo
5 Informe de diagnostico inicial.

4.2.1 Taller directivo sobre gestion de la calidad

El Asesor debe coordinar con el Lider del proyecto, la realizacién del Taller directivo sobre
gestion de la calidad, cuyo objetivo es comunicar a las autoridades, el enfoque y el valor que

tiene para la microempresa:

e Contar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) segun 1SO 9001:2008.

e Conocer los principios de la gestién de la calidad.

e Conocer la metodologia de trabajo para la implementacion del SGC.

e Conocer los Roles y Responsabilidades que le competen a quienes toman decisiones en

microempresa que cuentan con SGC

Deben participar de este Taller la alta direccidn, y su equipo de autoridades que lo apoyan en

su gestion.

4.2.2 Cronograma de proyecto

Para la preparacion del Cronograma se basa en el Anexo 6 Cronograma del proyecto, en el cual
se deben desplegar las tareas (acciones) a realizar, incluyendo responsables y plazos, para la
implementacién del SGC basado en 9001:2008.
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En la preparacion de este Cronograma se han tenido en cuenta los siguientes factores:

e La duracion total de la implementacion del SGC, y la exigencia del logro de la
certificacion 1ISO 9001:2008, conforme los plazos y condiciones establecidos en los
Términos de referencia del Proyecto.

e Las actividades de Formacién (cursos, talleres)

e Las competencias de los asesores que intervendran, el grado de supervision y

seguimiento que se realizara del avance del proyecto, y de las tareas de los asesores.

4.3 Disefioy estructura de la documentacion

4.3.1 Lineamientos generales
El disefio del SGC tiene como objetivos:

e Definir los elementos clave del SGC

e Establecer el soporte documental del SGC.

A partir de los resultados del Diagnostico inicial, y de las brechas que han sido detectadas entre
los requisitos de 1SO 9001:2008, y la forma o metodologia de trabajo que lleva a cabo la
microempresa hasta el momento, se debe completar y/o desarrollar la estructura documental
del SGC, alineada con lo establecido en la clausula 4.2.1 de 1ISO 9001:2008

Algunos temas a considerar al momento de la preparacion de los documentos, son los

siguientes:

a) Involucrar en su preparacion, de la manera mas activa posible, al personal que es
responsable por la tarea o actividad que describe el documento. La gente se “apropia”
en mejor medida del contenido de un documento que debe aplicar, cuando se siente
parte de la generacion del mismo, y no lo vive como una imposicion.

b) Siempre considerar la documentacion de la microempresa pre-existente a la
implementacién del SGC basado en 1SO 9001.
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c) El nivel de detalle de la documentacion que se prepare debe tener en cuenta
primordialmente las necesidades y las competencias de quien la debe utilizar.

d) La revision de la documentacion existente y la preparacion de nuevos documentos, es
una actividad que en si misma agrega valor y contribuye a la mejora, ya que permite
detectar problemas o debilidades. El anélisis de estos problemas, y su propuesta de
solucion a través de los documentos revisados y/o generados en este proyecto,
contribuird a una percepcion positiva sobre los beneficios que tiene el contar con un

SGC para el personal de la propia microempresa.

Al ir elaborando los distintos documentos, debe asegurarse que van siendo cubiertos todos los
temas que la norma ISO 9001:2008 plantea respecto del enfoque basado en procesos en la

clausula 4.1.

Un elemento clave para lograr lo mencionado en el parrafo anterior, es el uso de Anexo 6
Cronograma de proyecto ya que este documento fue estructurado para cubrir todos los

requisitos normativos.

4.3.2 Capacitacion sobre requisitos de la norma 1SO 9001:2008

El asesor debe coordinar con el Lider del proyecto, la realizacion del Curso sobre los requisitos
de la Norma 1SO 9001:2008, para que los asistentes tengan conocimiento de su aplicacion en

la generacion de servicios de calidad.

El temario a desarrollar en esta actividad de formacion incluye:

e Los conceptos de calidad de servicio y enfoque al cliente, en microempresas

e Los 8 Principios de la Gestion de la Calidad.

e Los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC): su finalidad, y sus fundamentos: el
enfoque basado en procesos y la mejora continua

e Norma ISO 9001:2008. Analisis de sus requisitos y ejemplos para su implementacion
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4.3.3 Preparacion de los documentos del SGC
4.3.3.1 ldentificacion y caracterizacion de los procesos

El punto clave en la implementacion del SGC es la identificacion y caracterizacion de los

procesos de la microempresa que seran considerados en el alcance del SGC.

La norma ISO 9001:2008 en su clausula 4.1 plantea los siguientes requisitos para la
identificacion de estructura, secuencia, interrelacion, los elementos principales y la operacién

de los procesos del SGC de la microempresa:

através de la organizacion.
- Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

» Conocer los procesos
= - Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse
de que tanto la operacion como el control de estos procesos

sean eficaces

> * Entender la estructura de procesos
- Identificar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion
) ?

* Obtener resultados

—) - Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos

procesos
- Realizar el seguimiento, la medicién y el andlisis de estos

procesos

/! * Mejorar
& - Implementar las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos proceso

Figura 43. Identificacion y caracterizacion de procesos

Los documentos claves que se generaran son los siguientes:

e Paralaidentificacidn de la secuencia e interaccion de los procesos: el Mapa de procesos
e Para la descripcion de los elementos claves de cada uno de los procesos: la ficha o

descripcion de procesos

Los siguientes documentos modelo ayudan en la preparacion de los documentos anteriormente

mencionados:
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e Anexo 7 Lagestion por procesos, que establece lineamientos para interpretar el enfoque
por procesos de la norma 1ISO 9001:2008 y para desarrollar el Mapa de Procesos de una
Microempresa. Adicionalmente, brinda ejemplos de Mapas de Procesos.

e Anexo 8 Ficha de proceso, que establece lineamientos para completar una Ficha de

Proceso o descripcion de proceso.

El desarrollo de esta actividad, es la identificacion y caracterizacion de los procesos del SGC,
impactara en la preparacion de la mayoria de los documentos; plan de la calidad,
procedimientos, instructivos, necesarios para el proceso de realizacion de los servicios que
presta la microempresa. Se debe tener en cuenta que el analisis de los procesos deberia ser la
fuerza impulsora para definir la cantidad de documentacion necesaria para el SGC, teniendo

en cuenta los requisitos de la norma ISO 9001:2008. La documentacién no deberia ser la que

dirija los procesos.

En el punto 7.1, la Norma ISO 9001:2008 plantea los siguientes requisitos

7.1 Planificacion de la prestacion de servicio

+ Objetivos de la calidad y requisitos para el producto

» Establecimiento de procesos, documentos y recursos

» Actividades de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccién
y ensayo/prueba

» Criterios para la aceptacion del servicio

* Registros necesarios

Figura 44. Clausula 7.1, Norma 1SO 9001:2008

Lo anterior implica la identificacion de los procesos necesarios para la prestacion de los
servicios de la microempresa, asi como el relevamiento de controles a aplicar para asegurar la
conformidad del servicio y los registros asociados. Estas tareas son coordinadas por el asesor,
quien debe involucrar a los responsables de los procesos para que definan la necesidad de
nuevos controles adicionales a los existentes, y de documentos especificos que describan y

faciliten ese control.
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4.3.3.2 Disefioy desarrollo

Las etapas en el proceso de disefio del servicio, que requiere la norma 1SO 9001:2008, punto
7.3.

7.3. Diseno y desarrollo

Necesidades Elementos Proceso Datos Servicio
y Requisitos de entrada del disefio de salida
del disefio del disefio

Figura 45. Clausula 7.3, Disefio y Desarrollo

El proceso de Disefio y Desarrollo se aplica cuando las microempresas deben satisfacer

necesidades especificas de los clientes.

El Anexo 9 Control del disefio y desarrollo de servicios, establece lineamientos para la

aplicaciéon de los requisitos de disefio y desarrollo de un servicio en la microempresa.

4.3.3.3 Validacion de los procesos
Los requisitos relacionados con la validacion de procesos que plantea la norma ISO 9001:2008.
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7.5.2 Validacién de los procesos

Establecer disposiciones que incluyan:

= Los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos
= La aprobacion de equipos y calificacion del personal

« El uso de métodos y procedimientos especificos

« Los requisitos de los registros

+ La re-validacion

L

Figura 46. Clausula 7.5.2, Validacion de procesos

El concepto de validacidn, es una exigencia que se aplica a algunos procesos para asegurar que
el servicio generado por ese proceso se repetira y se reproducira en forma similar independiente

de quien lo realice. Para ello se debe asegurar que:

e Las variables de control del proceso estan definidas y estas variables son conocidas por
los responsables de los procesos en los niveles de gestion operativa.

e Se cuenta con los equipos necesarios para obtener el servicio, estos equipos son
mantenidos y calibrados, segun corresponda.

e Los responsables de ejecutar los procesos, tienen la educacion, formacion, experiencia
y habilidades necesarias para actuar en el ambito de ese proceso.

e Los responsables de ejecutar los procesos son conscientes de sus responsabilidades y
autoridades.

e Las metodologias de trabajo, la documentacion de respaldo (procedimientos e
instrucciones) reflejan la secuencia del proceso y estan aprobadas por la directiva de la
microempresa.

e Losregistros que dan cuenta que el proceso se realizé de acuerdo a lo establecido estan

definidos y son completados por los responsables de la operacion del proceso.
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e Se esta atento a los cambios en la tecnologia que actualmente se aplica, a las nuevas
exigencias que debe cumplir la microempresa, a la rotacion de los operadores, y en
general a los cambios que pueden afectar al proceso validado, para que se re-valide,
esto es, analizar criticamente lo definido a la fecha y realizar los cambios y
modificaciones pertinentes, de modo de asegurar que todos los elementos citados

previamente se mantiene o deben ser actualizados.

Tiempos de espera para la atencion, en funcion de distintos niveles de afluencia de clientes
para ser atendidos, tiempos totales del proceso de prestacion en servicios, capacidad de
respuesta, son sélo algunos ejemplos de variables de control de un proceso de prestacion que

requieren de validacion.

4.3.3.4 ldentificacion y trazabilidad

Los requisitos relacionados con la identificacién y trazabilidad del servicio, que plantea la
norma ISO 9001:2008.

7.5.3 Identificaciéon y trazabilidad

L Cuando la trazabilidad sea un requisito, se debe controlar y
registrar la identificacion unica del producto/servicio

Figura 47. Clausula 7.5.3, Identificacion y trazabilidad

La forma en que se identifiquen los servicios, depende de la naturaleza de los mismos, y la
microempresa debe definirla, de modo de asegurar que no haya errores cuando se necesite
informacion sobre su estado (realizado, en progreso, por iniciarse) y en cuanto a si el mismo

ha sido controlado y los resultados de el o los controles realizados (estado de conformidad).
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Este requisito trata de la identificacion en tres ambitos:

e Identificar al servicio en las etapas en que se va agregando valor, al interior de la
microempresa. Esto se debe aplicar cuando sea apropiado, lo cual corresponde decidir
una vez analizado los procesos considerados en el alcance del SGC

e Identificar como se sabe si determinada componente (tangible) del servicio cumple con
los requisitos establecidos.

e Definir una identificacion Gnica cuando esto sea un requisito: legal, comercial u

operativo interno.
4.3.3.5 Bienes del cliente
Los requisitos relacionados con los bienes del cliente que plantea la norma ISO 9001:2008.
Estos bienes proporcionados por el cliente destinatario del servicio, deben ser considerados y

controlados, en la medida que formen parte de la prestacién del servicio brindado por la

microempresa.

7.5.4 Bienes del cliente

+ |dentificar

+ Proteger
+ Salvaguardar

« Verificar

+ Registrar

+ Informar al cliente

Figura 48. Clausula 7.5.4, Bienes del cliente

Datos personales o efectos personales del cliente, constituyen bienes a los cuales aplican los

requisitos mencionados en esta clausula. La forma en que se debe plantear este tema depende
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el tipo de servicio y de los bienes del cliente involucrados, y de la existencia de requisitos

legales aplicables, como por ejemplo en temas de privacidad de datos personales.
4.3.3.6  Preservacion del producto

Los requisitos relacionados con preservacion del producto/servicio, que plantea la norma ISO
9001:2008.

7.5.5 Preservacion del producto

+ Identificacion

* Embalaje

- Almacenamiento
* Manipulacion

* Proteccion

L Aplica también a las partes constitutivas del producto

Figura 49. Clausula 7.5.5, Preservacion del producto

La aplicacion de los requisitos contenidos en esta clausula, en general debe realizarse “a las
partes constitutivas del servicio”. Esto significa, por ejemplo, que en un servicio de desarrollo
de software, la identificacion, almacenamiento, manipulacion, proteccion y control de
versiones de cddigo fuente que se emplean, debe realizarse conforme a directivas que se

definan y sean documentadas, conocidas y aplicadas por el personal.

Se debe aplicar este concepto a los dispositivos que almacenan informacion, que es el principal
insumo de las microempresas que prestan servicios, por lo tanto, las gestion de mantencién de
los servidores, las politicas de respaldo de los computadores y los protocolos de acceso a las

bases de datos, es una gestion que se debe considerar en este requisito.



52

4.3.3.7 Designacion del representante de la direccion

Conforme lo establecido en la clausula 5.5.2 de ISO 9001, la alta direccion debe designar a un

representante de la direccién, cuya principales responsabilidades son:

5.5.2 Representante de la direccion

» Asegurarse de que se promueve la toma de conciencia

+ Asegurar
« se establecen
« seimplementan Procesos del SGC
« se mantienen

* Informar

» desempefio del SGC
* necesidades de mejoramiento

Figura 50. Clausula 5.5.2, Representante de la direccion

Es conveniente que el Lider de Proyecto para implementar el SGC, sea formalmente designado
como representante de la direccion, y se difunda esta designacion a todos los miembros de la

microempresa.

Este Representante de la Direccion debe ser un integrante de la microempresa, con capacidad

de resolver situaciones o que tenga acceso libre a los niveles que tomen decisiones.

4.3.3.8 Politica de la calidad

ISO 9001:2008 en su clausula 5.3 plantea para la politica de la calidad de la microempresa, los

requisitos siguientes:

Una de las formas maés eficaces para elaborar la politica de la calidad es a través de un taller,
donde participa la méxima autoridad de la microempresa, y su grupo inmediato de
colaboradores. EI Anexo 10 Politica de la calidad, establece lineamientos para la redaccion de

la politica de la calidad.



53

La politica de la calidad es uno de los documentos del SGC que la norma ISO 9001:2008
menciona expresamente en la clausula 4.2.1 como parte de estructura documental, por lo que
para su aprobacion, distribucion y actualizacién, deben aplicarse las directivas establecidas en
el procedimiento de control de los documentos y registros.

4.3.3.9 Definicion del alcance del SGC

La identificacion y caracterizacion de procesos, asi como la definicion de los requisitos del
servicio y de los requisitos de los clientes destinatarios del servicio, serviran para confirmar
y/o ajustar la definicion preliminar del alcance de SGC. Deben tenerse presente las
orientaciones del duefio de la microempresa al momento de definir el alcance del SGC. El
alcance establecido para el SGC, debera ser incluido en el Manual de la Calidad.

4.3.3.10 Aplicacion de los requisitos normativos (exclusiones)

Un tema ligado con la definicion del alcance del SGC es la determinacion de la aplicacion de
los requisitos de 1SO 9001:2008 al SGC de la microempresa, de cuyo analisis podria surgir la
no aplicacion de algun requisito de la norma, y como consecuencia de ello, la exclusion del

mismo.

En caso de existir exclusiones, esto debera ser declarado en el Manual de la Calidad, debiendo
justificarse que la no aplicacion del o de los requisito(s) excluido(s), que solo pueden pertenecer
a los requisitos del Cap.7 Realizacion del Producto y que ademas, no afecten la capacidad y
responsabilidad de la microempresa de proporcionar servicios que cumplan con los requisitos

del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.

Algunos de los requisitos que luego de las consideraciones anteriores, podrian ser excluidos,
pertenecen a las siguientes clausulas de la norma 1ISO 9001:2008:
e 7.3 Disefio y desarrollo
e 7.5.3 Identificacion y trazabilidad (no la identificacion de los servicios, si es posible la
trazabilidad)
e 7.5.4 Bienes del cliente

e 7.6 Control de los dispositivos de medicién y seguimiento
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4.3.3.11 Control de documentos y registros

La norma 1SO 9001:2008 persigue como objetivo para el control de los documentos del SGC,
en su clausula 4.2.3, asegurar a los usuarios tener acceso a los documentos aprobados y en su
version vigente. Para ello, se deben definir en un procedimiento documentado, directivas que

cubran los temas siguientes.

e Responsabilidades por la revision y aprobacion

e Mecanismos de identificacion para los documentos del SGC.

e Definir un esquema para la distribucion controlada de los documentos del SGC.

e Actualizacion del contenido de los documentos en relacion con las actividades/tareas
que describen.

e Control de los cambios al modificar un documento, que permita su identificacién para
los usuarios de los documentos.

e Asegurar el acceso a la version aplicable cuando se requiera.

e Asegurar la adecuada legibilidad y estado de conservacion.

e Establecer mecanismos para la identificacion/eliminacion de documentos obsoletos.

e Asegurar el control de la documentacion de origen externo.

Esta etapa del proceso de implementacion del SGC a veces es facil perder de vista el objetivo
mayor, que es implementar un SGC que apoye y mejore la gestion y los resultados de la
microempresa. En ocasiones, todo parece reducirse a elaborar documentos y a establecer
mecanismos de control, generandose estructuras de documentos y controles que no colaboran
con el objetivo mencionado. Recordar que la premisa basica no es generar un sistema de

documentos, sino un SGC documentado.

A su vez, para un tipo particular de los documentos del SGC como son los registros, los cuales
proporcionan la evidencia del cumplimiento de los requisitos establecidos para el SGC, la
norma establece en su clausula 4.2.4 la obligatoriedad que la microempresa cuente con un

procedimiento documentado de control de los registros que establezca directivas para:
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4.2.4 Control de los registros

+ Identificar

* Almacenar

* Proteger

* Recuperar

» Establecer tiempos de retencion
» Disposicion de los registros

Figura 51. Clausula 4.2.4, Control de registros

El modelo propuesto para el control de los documentos y de los registros, considera el
desarrollo de un solo procedimiento que cubra ambos requerimientos normativos. Para las
microempresas que no cuenten, al momento del inicio del proceso de implementacion, con
directivas para el control de los documentos y los registros se usara el Anexo 11 Control de los

documentos y registros.

4.3.3.12 Revisidn de la definicion de responsabilidad y autoridad

La norma ISO 9001:2008 requiere en su clausula 5.5.1, en cuanto a la estructura organizacional

de las microempresas, lo siguiente:
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5.5.1 Responsabilidad y autoridad

+ Responsabilidad
» Autoridad

Figura 52. Clausula 5.1.1, Responsabilidad y autoridad

Habitualmente en las microempresas se dispone de documentacion que describe la estructura
organizacional, tal como organigramas, descripciones de puestos, perfiles de cargo, entre otras.
A su vez, en otros documentos especificos, como procedimientos e instructivos, también se

incluye la definicion de responsabilidad y autoridad para determinadas tareas y actividades.

Se deberan actualizar y completar los documentos existentes, para asegurar que estén definidas
y comunicadas las responsabilidades y autoridades en los temas claves del SGC, que han
surgido durante la identificacion y descripcidn de los procesos. También debe asegurarse, para
las actividades/tareas que se implementen en relacion con requisitos especificos que plantea la
norma ISO 9001:2008 que previamente no eran realizadas en la microempresa, que las

responsabilidades y autoridades pertinentes hayan sido asignadas.

La definicion de la responsabilidad y autoridad, debe ser realizada teniendo en cuenta las
competencias que se requieren para poder ejercer a ambas, de manera eficaz. Es por esto, que
al tratar este tema se lo debe abordar de una manera integral con la definicion de las

competencias que requiere la norma ISO 9001:2008 en la clausula. 6.2.1.
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4.3.3.13 Identificacion de los requisitos de los servicios, incluyendo los

reglamentarios y legales

En relacidn con estos requisitos para el servicio, la clausula 7.2.1 de 1SO 9001, requiere que se

determinen los requisitos segun las cuatro categorias que se mencionan en el cuadro siguiente:

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados

con el servicio

+ Requisitos especificados por el cliente

« No establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto del servicio

+ Adicionales, que la organizacion considere necesarios

« Requisitos legales y reglamentarios asociados aplicables al
servicio

Figura 53. Clausula 7.2.1, Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio

Sin que constituya un requisito mandatorio desde el punto de vista del tipo de documento a
utilizar para formalizar los mencionados requisitos, estos se suelen describir a traves de
especificaciones de servicio, donde se establecen las caracteristicas o atributos de los servicios
y sus requisitos asociados. En base al contenido de estas especificaciones, es que se puede
realizar luego la medicién y seguimiento del servicio, segin la clausula 8.2.4 de ISO
9001:2008.

4.3.3.14 Determinacién del método de medicion y seguimiento
En el punto anterior, se menciond que ISO 9001:2008 requiere a partir de los requisitos
establecidos la clausula 7.1, la necesidad de implementar métodos para asegurar que el servicio

brindado por la microempresa cumple con los requisitos de la calidad establecidos.

La microempresa tiene la libertad de elegir la forma en que demostrara que sus servicios

cumplen con los requisitos especificados, esto es, no existe una prescripcion desde la norma
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ISO 9001, en cuanto a coémo debe formalizarse el plan de medicion y seguimiento de servicio,

cuya implementacion es requerida en la clausula 8.2.4.

Algunos de los temas claves que debe contemplar son los siguientes:

e Frecuencia para realizar los controles/inspecciones.

e Si se requieren instrumentos de medicion para los controles/inspecciones.

e Definicidn de responsables para ejecutar los controles/inspecciones y de la funcion con
autoridad tomar decisiones sobre la aprobacion/liberacion de los servicios.

e Pasos a seguir en caso que los servicios controlados/inspeccionados no cumplan con
los requisitos. Este punto se vincula con el tratamiento de servicios no conformes como
lo especifica en la clausula 8.3 de la Norma ISO 9001:2008.

e Registros que permitan evidenciar los resultados del control/inspeccion, y la liberacién

del servicio.

Debe tenerse presente que la caracteristica de los procesos en muchas microempresas, es que
estos se ejecutan durante la interaccion con el cliente, ya sea en tiempo diferido o real, por lo
que no siempre es factible realizar un control de la calidad previo a la prestacion, que permita

asegurar que el cliente sera atendido de acuerdo a lo comprometido o lo requerido.

4.3.3.15 Preparacion y aprobacion del procedimiento de control de producto no

conforme

La norma ISO 9001:2008 requiere en su clausula 8.3, que la microempresa cuente con un
procedimiento documentado para el control del servicio no conforme, esto es, el servicio que

no cumple con los requisitos que han sido establecidos.

El detalle de los requisitos que deben ser tratados en el procedimiento mencionado, se describe

en la figura siguiente.
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8.3 Control de producto (servicio) no conforme

| + Asegurar que se identifica y
controla para prevenir su uso o

entrega no intencional
» Responsabilidad y autoridad

Eliminar la no conformidad detectada

Autorizar su uso bajo concesién

Impedir su uso o aplicacion original

Tomar acciones para productos entregados o en
uso

. s s

> + Registros

Figura 54. Clausula 8.3, Control de producto (servicio) no conforme

Por las caracteristicas que tienen los servicios, de intangibilidad, de prestarse en muchos casos
con la intervencidn del cliente, no siempre es posible detectar un servicio no conforme previo
a su entrega, ni “segregarlo”, tal como se realiza con un producto tangible. Pero en todos los
casos, al ser detectados servicios no conformes estos deben ser registrados, y estar definida la

forma de proceder frente a ellos.

El Anexo 12 Procedimiento de control de servicio no conforme, describe una metodologia

para el tratamiento de producto (servicio) no conforme.

Debe tenerse en cuenta que el concepto de producto (servicio) no conforme, tiene una relacion
directa con la definicién de los atributos de calidad de servicio que ha sido establecido, y que
son controlados conforme se determina en la clausula 8.2.4 de la norma 1ISO 9001:2008. Es por
esto que el control y tratamiento del producto (servicio) no conforme, es algo especifico que
debe definir cada microempresa, teniendo en cuenta las particularidades del o de los servicios

que brinda.
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4.3.3.16 Definicion de la metodologia para la gestion de reclamos

Teniendo en cuenta que uno de los objetivos de la implementacion de un SGC basado en 1SO
9001:2008 es la provision de productos que cumplen con los requisitos de los clientes, y que
la microempresa debe esforzarse para lograr la satisfaccion de los clientes con los servicios
provistos, una adecuada gestion de las quejas (reclamos) por los servicios prestados, constituye

una elemento clave en los temas anteriormente mencionados.

Resulta indispensable que la microempresa cuente con una solida metodologia para el
tratamiento de quejas (reclamos), que permita su registro, analisis, respuesta al cliente, y toma
de acciones para evitar que el problema que dio origen a la queja vuelva a repetirse. Los clientes
a su vez, deben conocer la forma en que pueden ejercer el derecho a reclamar, y para ello la
microempresa deberia facilitar los mecanismos de “entrada” de las quejas/reclamos. Una clara
asignacion de responsabilidades internas en las distintas etapas del tratamiento de la queja
resulta fundamental para asegurar su eficacia. Es recomendable que se identifique si en la

microempresa ya existen mecanismos en este sentido y usarlos en este &mbito.

El documento guia la definicion e implementacidn de una metodologia para la gestion de los
reclamos, y puede utilizarse para revisar el método existente en la microempresa, o desarrollar
un nuevo procedimiento, segin sea necesario. Anexo 13 Gestion de reclamos, establece
directivas para la implementacion sin demoras del tratamiento formal de los reclamos de los
clientes, sera un elemento clave que comience a mostrar, tanto hacia “afuera” como hacia
“adentro” de la microempresa, los primeros resultados concretos de la implementacién del

SGC, y ayudaréa a consolidar el enfoque en el cliente.

4.3.3.17 Preparacion y aprobacion del procedimiento de acciones correctivas y

preventivas

La norma ISO 9001:2008 requiere en su clausula 8.5.2 que la microempresa cuente con un
procedimiento documentado para tomar acciones correctivas_que eliminen las causas de las no
conformidades, con el objeto que no vuelvan a ocurrir. De la misma forma, la clausula 8.5.3
requiere que la microempresa cuente con un procedimiento documentado para tomar acciones
preventivas que eliminen las causas de las no conformidades potenciales, para prevenir su

ocurrencia.
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Un resumen de los requisitos que plantea la norma para estos temas se muestra en la figura

siguiente.

8.5.2/3 Acciones correctivas y preventivas

» Determinar no conformidades reales/potenciales y sus
—> causas

» Evaluar la necesidad de actuar

» Determinar e implementar las acciones necesarias

» Registrar los resultados de las acciones tomadas

» Revisar las acciones tomadas

S » Registros

Figura 55. Clausula 8.5.2/3, Acciones correctivas y preventivas

En sintesis, las acciones correctivas se implementan frente a problemas (no conformidades,
reclamos) que se han presentado (reales), en tanto que las acciones preventivas deben
implementarse para evitar que ocurran problemas o no conformidades que probablemente

ocurriran.

El modelo propuesto para la gestién de las acciones correctivas y preventivas, considera el
desarrollo de un solo procedimiento que cubra ambos requerimientos normativos. Para aquellas
microempresa que no cuenten, al momento del inicio del proceso de implementacion, con
directivas para abordar este tema, se debe adaptar el Anexo 14 Procedimiento de acciones

correctivas y preventivas.
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4.3.3.18 Preparacion y aprobacion del procedimiento de auditorias internas

La norma ISO 9001:2008 requiere en su clausula 8.2.2 que la microempresa cuente con un
procedimiento documentado para la realizacion de las auditorias internas del SGC, que incluya
directivas para la planificacion, realizacién, informe, y actividades de seguimiento de los

resultados de la auditoria.

Un resumen de los requisitos que plantea la norma para las auditorias internas se muestra en la

figura siguiente.

8.2.2 Auditorias internas

« Programa de auditorias internas (estado e importancia de los
procesos)

« Criterios de auditoria

» Seleccion de auditores

» Realizaciéon de la auditoria

> | - Registros

= Acciones correctivas
Seguimiento

Figura 56. Clausula 8.2.2 Auditorias internas

El Anexo 15 Procedimiento de auditorias internas, establece para dar cumplimiento a lo
requerido por ISO 9001:2008 en la clausula 8.2.2 Auditorias internas, en caso que la

microempresa no cuente con un documento equivalente.
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4.3.3.19 Definicién de la metodologia de medicidn de satisfaccion del cliente y uso

de la informacién obtenida

El logro de la satisfaccion de los clientes destinatarios de los servicios de una microempresa,
es uno de los objetivos principales de la implementacion de un SGC basado en ISO 9001:2008.
Esto es especificado a través de la Clausula 5.2 Enfoque al cliente, que establece que la alta
direccion debe asegurare que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el

proposito de aumentar la satisfaccion del cliente.

Alineado con lo anterior, en la clausula 8.2.1 Satisfaccion del cliente, se plantean los requisitos

que se resumen en la figura siguiente.

8.2.1 Satisfaccion del cliente

El seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del cliente debe:
» proveer informacion sobre el cumplimiento de los requisitos
+ basarse en métodos definidos
+ utilizar la informacién obtenida

Ej. Métodos: encuestas, analisis de reclamos, informes, etc.

Figura 57. Clausula 8.2.1, Satisfaccién del cliente

La forma que se defina para la medicién de la satisfaccion del cliente con el servicio depende
de cada microempresa, y del tipo particular de servicios que brinda. Alguna de las

caracteristicas que deberian considerarse para definir esta metodologia son:

e Facilidad y oportunidad para lograr la opinion del cliente.

e Segmentacion por distinto tipo de servicios y clientes atendidos.
e Definicidn de una base continua de medicion.

e Representatividad del método de muestreo seleccionado.

e Representatividad de la cantidad de respuestas obtenidas.

El Anexo 16 Procedimiento de medicion de la satisfaccion de cliente, describe la metodologia

que una microempresa puede seguir para llevar a cabo la medicion de la satisfaccion del cliente
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con relacion a los servicios prestados por la misma. Este procedimiento incluye un formato
basico de encuesta de calidad de servicio, la cual convenientemente revisada y adaptada, podria
utilizarse por la microempresa, en caso de no tener ya implementado otro método para obtener

la retroalimentacion del cliente.

4.3.3.20 Revision de la descripcidn de puestos y definicion de las competencias
La norma 1SO 9001:2008 requiere en su clausula 6.2 Recursos humanos que la microempresa
defina las competencias y las gestione de manera eficaz, para el personal que realice trabajos

que afecten la conformidad del producto (servicio).

Un resumen de los requisitos que plantea la norma ISO 9001:2008 para la definicion y gestion

de las competencias, se muestra en la figura siguiente.

6.2 Recursos humanos

A

Determinar Proporciona Evaluar la Asegurarse de Mantener
la rla eficacia de que el personal registros
competenci formacion las es consciente sobre
a necesaria para acciones dela educacion,
para el satisfacer tomadas importancia de formacion,
personal dichas sus actividades habilidades y
necesidades en el logro de experiencia
los objetivos de del personal
calidad

Figura 58. Clausula 6.2, Recursos humanos

Si bien no son documentos exigidos por la norma ISO 9001:2008, la demostracion del

cumplimiento con los requisitos anteriores se suele materializar a través de:

La preparacion de Perfiles de puesto o documentos equivalentes, para la definicion de las
competencias necesarias, en términos de educacion, formacion, habilidades y experiencia

apropiadas.
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La preparacion de un Procedimiento de Formacion o documento equivalente, que describa
cdmo se gestionan las competencias requeridas, partiendo de la identificacion de necesidades
de formacidn u otras acciones para proveer la competencia, la planificacion y realizacion de la
formacion u otras acciones, la evaluacion de la eficacia de las mismas, y el contar con los

registros necesarios para demostrar la competencia del personal.

El Anexo 17 Procedimiento de capacitacion, describe una metodologia que puede emplear una
microempresa para la gestion de los recursos humanos, de manera de asegurar que los mismos
poseen y mantienen la competencia necesaria para las funciones y tareas que le son asignadas.
Este documento requiere su adaptacion a las condiciones especificas de la microempresa, y
podré ser utilizado en caso que no se cuente con documentacién que describa la gestion de las

competencias.

4.3.3.21 Identificacion de las necesidades de infraestructura y su mantenimiento

La norma ISO 9001:2008 plantea en su clausula 6.3 que la microempresa debe determinar
proporcionar, y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los

requisitos del producto (servicio).

La infraestructura a considerar incluye:

e Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
e Equipos para los procesos (hardware/software)

e Servicios de apoyo (transporte/comunicacion)

La determinacidn de las condiciones requeridas para la infraestructura es uno de los elementos

que componen los procesos, y se debe evaluar su adecuacion y necesidad de mejora.

En relacion con el mantenimiento de la infraestructura, si bien la norma ISO 9001:2008 no es
prescriptiva en cuanto al alcance que debe tener esta actividad, se considera necesario definir
actividades y rutinas de mantenimiento preventivo, y también un registro de las intervenciones

de mantenimiento correctivo. Esto permitird contar con informacion que sirva para optimizar
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las inversiones que se requieren para una adecuada conservacion y disponibilidad de la

infraestructura.

El Anexo 18 Plan de mantenimiento y de control de equipos de medicion puede ser utilizado,
en caso que la microempresa no cuente con un documento equivalente, para definir el plan de
mantenimiento de las instalaciones de la microempresa, a los efectos de asegurar sus

condiciones adecuadas para lograr la conformidad con los requisitos del servicio brindado

El Anexo 19 Registro de mantenimiento de instalaciones, puede ser utilizado, en caso que la
microempresa no cuente con un documento equivalente, para evidenciar las intervenciones

realizadas en instalaciones y equipos, tanto de caracter preventivo como correctivo.

4.3.3.22 Definicién del proceso de compras y de evaluacion de proveedores

La norma ISO 9001:2008 requiere en su clausula 7.4, que la microempresa defina los criterios
para el control de sus proveedores, de manera que estos aseguren la entrega de productos y
servicios que cumplan con los requisitos establecidos por la propia microempresa, a la vez que
requiere el establecimiento de un proceso de compras eficaz, desde la comunicacién de las
necesidades/requisitos de la compra, hasta el control de productos y/o servicios comprados o

contratados.

La figura a continuacion, describe algunas de las actividades principales que deben realizarse
en relacion con la gestion de compras, y que permiten dar respuesta a los requisitos normativos

mencionados.
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7.4 Compras

3 | +  Producto/servicio adquirido cumple los requisitos especificados I

Evaluar y seleccionar proveedores
> «  Criterios para seleccién, evaluacién y re-evaluacion

Registros

Describir el producto a comprar
—> + Asegurar la adecuacion de los requisitos de compra antes de
comunicarlos al proveedor

Requisitos de aprobacion del producto, procedimientos,
procesos y equipos
Requisitos para la calificacion del personal y para el SGC

—> + Establecerinspeccion del producto comprado (en la institucion o
en el proveedor)

Figura 59. Clausula 7.4, Compras

En la microempresa, las actividades de compras estan sometidas en la mayoria de los casos a
requisitos de variada indole, que regulan todas las etapas del proceso, desde la forma en que
debe planificarse e informarse la necesidad de la compra, todo el proceso de la compra en si

mismo, la seleccion del proveedor, y la recepcién y aceptacion del producto

El Anexo 20 Procedimiento de compras y proveedores, puede ser utilizado por una
microempresa para llevar a cabo la seleccion, evaluacion y reevaluacion de sus proveedores.
Este procedimiento incluye criterios para estas actividades, y formatos que facilitan su

aplicacién y la disponibilidad de los registros asociados.

El control/inspeccién de los productos/servicios comprados, esta influido fuertemente por la
criticidad de los mismos en cuando al servicio que brinda la microempresa, y a su vez, por el
grado de control que el proveedor demuestre tener sobre aquellos. La microempresa debe
establecer una metodologia para el control de productos y servicios comprados, pudiendo estos
controles ser integrados dentro del Plan de Control de la Calidad mencionado en parrafos

anteriores.
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4.3.3.23 Definicion de los Objetivos de la Calidad

Los Objetivos de la calidad son uno de los documentos que la norma ISO 9001:2008 menciona
expresamente en la clausula 4.2.1 como parte de estructura documental del SGC. En la clausula
5.4.1, se establecen los requisitos para los Objetivos de la calidad, que se describen en el

cuadro.

5.4.1 Objetivos de la Calidad

. Coherentes con la politica de la calidad

. Se establecen en las funciones y niveles pertinentes
. Incluir objetivos relacionados con el producto/servicio
. Medibles

Figura 60. Clausula 5.4.1, Objetivos de calidad

La definicion de los objetivos de la calidad es uno de los elementos principales del SGC para
impulsar el logro de la mejora, y para evaluar a través de su seguimiento, el desempefio del
SGC.

Temas como: niveles de satisfaccion del cliente, niveles esperados de cumplimiento con los
requisitos del servicio, disminucion de reclamos, mejoras en el desempefio de los procesos
(medidas a través de indicadores) suelen ser temas para los cuales se definen objetivos de la

calidad.

El Anexo 21 Objetivos de calidad, establece lineamientos y ejemplos para definir objetivos de

desempefio y objetivo de mejora, incluyendo ejemplos, para el SGC.
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4.3.3.24 Preparacion y aprobacion del Manual de la calidad

El Manual de la calidad es uno de los documentos que la norma ISO 9001:2008 menciona

expresamente la clausula 4.2.1 como parte de estructura documental del SGC.

4.2.2 Manual de calidad

—> Incluye alcance, detalles y justificacion de exclusiones

|

Descripcion de la interaccion

Figura 61. Clausula 4.2.2, Manual de calidad

El Manual es el documento que describe de manera general el SGC, su estructura de procesos,
haciendo referencia a la documentaciéon de segundo nivel que brindan los detalles de cada
elemento en particular del SGC. Permite a su vez, demostrar la forma en que se da respuesta a
los requisitos de la norma I1SO 9001:2008, lo cual adquiere importancia cuando la

microempresa es evaluada externamente.

Es recomendable la preparacion del Manual de la Calidad, una vez que se cuenta con la mayoria
de los restantes documentos del SGC revisados y aprobados, por lo que suele ser uno de los

altimos documentos sobre el que se trabaja.

El Anexo 22 Manual de la calidad presenta lineamientos de Manual de la calidad, para describir
el SGC de una microempresa, y permite cumplir con los requisitos de la clausula 4.4.2. En caso
que la microempresa no disponga de un documento de estas caracteristicas, puede ser utilizado

con la correspondiente adaptacion.
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4.4 Implementacion

4.4.1 Lineamientos generales

e Completar la documentacion especifica (en especial procedimientos, instructivos,
programas, entre otros) a lo largo de todos los procesos del SGC.

e Asegurar que todos los documentos que han sido aprobados se implementen, esto es, el
personal que debe utilizarlos los aplique de manera consistente, y se generen los
registros pertinentes.

e Se dé seguimiento a los indicadores de los procesos, a la conformidad del servicio y a
la satisfaccion de los clientes, se analice el desempefio, y se tomen acciones preventivas

y correctivas, segun sea necesario.

Lo anterior permitird asegurar el despliegue de la implementacién del SGC en toda la

microempresa.

4.4.2 Curso de herramientas para la calidad

El Asesor debe coordinar con el Lider del proyecto, la realizacién del Curso de herramientas
para la calidad, cuyo objetivo es exponer las herramientas basicas para el mejoramiento de la
calidad a través de talleres practicos de aplicacion de estas, para distintos casos de acciones de

mejoramiento que se pueden desarrollar.

El temario a desarrollar en esta actividad de formacion incluye:

e Herramientas estadisticas para la gestion: Sus fundamentos, y porque aplicarlas
e Hoja de datos: Finalidad y como utilizarla

e Histograma: Finalidad y como utilizarlo

e Diagrama de Pareto: Finalidad y como utilizarlo

e Diagrama de causa-efecto o Ishikawa: Finalidad y como utilizarlo

e Tormenta de ideas: Finalidad y como utilizarla

e Diagrama de flujo: Finalidad y como utilizarlo

e Diagrama de dispersion: Finalidad y como utilizarlo
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4.4.3 Implementacion de los elementos clave del SGC

4.4.3.1 Difusion de la Politica de la Calidad

La politica debe ser comunicada y entendida dentro de la microempresa. Son varias las acciones

de carécter general que pueden realizarse con este proposito:

e Reuniones con el personal para explicar su contenido y especialmente que cada uno
esté en condiciones de interpretar como puede contribuir a través de su tarea al logro
de los principios establecidos en la politica

e Distribucion impresa de la politica de la calidad y su colocacion en lugares visibles de
microempresa

e Comunicados al personal

e Colocacioén en la pagina web de la microempresa

Adicionalmente, se debe tener en cuenta la difusidn de la politica de la calidad en los siguientes

casos especificos:

e En el proceso de induccion de personal nuevo

e Para el personal que trabaja en sitios que no pertenecen a la sede principal de la
microempresa

e En el caso de reuniones especificas con el personal para difundir la politica de la
calidad, o en actividades de formacion donde se trate este tema, deber&n conservarse

los registros pertinentes
4.4.3.2 Aprobacion e implementacién de los indicadores claves de procesos
La norma 1SO 9001:2008 establece en su clausula 8.2.3, que la microempresa debe aplicar
métodos apropiados para el seguimiento y cuando sea aplicable, la medicion de los procesos
del SGC. La forma en que esto puede realizarse, es a través del seguimiento de los indicadores

de proceso.

Los requisitos que plantea la mencionada clausula, se describen en la figura siguiente:
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8.2.3 Medicion y seguimiento de procesos

Aplicar métodos apropiados para el seguimiento y la medicién de
los procesos del SGC

Demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados

Implementar correcciones y acciones correctivas frente a desvios

Figura 62. Clausula 8.2.3 Medicion y seguimiento de procesos

El Anexo 23 Procedimiento de seguimiento de procesos, Establece directivas generales para la
medicion y seguimiento de los procesos, a través del calculo y seguimiento de los indicadores

de procesos.

4.4.3.3 Implementacion de la gestion de reclamos.

Se debe hacer especial perseverancia en el personal que esta en contacto con el cliente, sobre
la necesidad que sean registrados todos los reclamos, incluso aquellas situaciones que pueden
dar lugar a dudas si se trata 0 no de un reclamo, o si el reclamo a priori puede resultar no

pertinente.

Se debe tener en cuenta que en muchas oportunidades existe resistencia a registrar los reclamos,
por el sentimiento de “auto-inculparse”. Para evitar que esto ocurra, o para minimizarlo, juega
un rol clave la alta direccion de la microempresa, transmitiendo la idea y actuando en
consecuencia, acerca que los reclamos constituyen una valiosa fuente de informacion y deben

considerase como una oportunidad para mejorar el servicio.
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4.4.3.4 Implementacion de la medicion de la satisfaccion del cliente

Un tema importante que debe tenerse en cuenta, es que si la retroalimentacion recibida del
cliente, por ejemplo a través de una encuesta, refleja una queja o disconformidad con el
servicio, este tema debe ser tratado segun las directivas establecidas en la microempresa para

la gestion de los reclamos.

4435 Implementacion de las pautas de inspeccién de servicio

Un tema clave que debe asegurarse en esta fase, es que se conserven los registros de los
controles realizados, y que estos incluyan una clara identificacion de la funcion que tiene
autoridad para liberar un servicio. Esto se aplica en el caso que el control sea posible antes de
la entrega final del servicio, como por ejemplo, previo a la entrega de documentacién al cliente,
cuando la obtencion de tal documentacidn constituya el objetivo del servicio. Cuando el
servicio no cumple los requisitos, debe quedar claramente evidenciado su tratamiento como

servicio no conforme.

4.4.3.6 Implementacion del tratamiento de servicio no conforme

En aquellos servicios donde algunas caracteristicas de la calidad no es posible controlarlas
previo a su prestacion, los incumplimientos o no conformidades son detectados muchas veces

directamente por el cliente.

4.4.3.7 Implementacion de acciones correctivas y preventivas

La implementacion eficaz de esta herramienta de la calidad es uno de los elementos claves para
el buen funcionamiento del SGC. Para ello, es importante asegurar que se apliquen de manera
correcta las directivas del o de los procedimientos que describen la metodologia de acciones
correctivas y preventivas, las cuales deben ser conocidas por los niveles jerarquicos que tienen

responsabilidades de supervision, jefatura y gerenciamiento.

Los temas mas significativos sobre los que el asesor debera hacer hincapié son:
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e Que se documente de manera completa y detallada los analisis de causa, promoviendo
el uso de herramientas estadisticas (Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, entre
otras.)

e El seguimiento de los planes de accion, para que las mismas sean implementadas sin
demoras.

e Documentar la verificacion de la eficacia de la accion implementada.

4.43.8 Implementacion del proceso de comunicacion interna

ISO 9001:2008 requiere que se establezcan procesos de comunicacion interna apropiados

dentro de la microempresa y que tengan en cuenta la eficacia del SGC.

Un aspecto importante a considerar, es que la comunicacion interna no sélo debe limitarse a
dar a conocer directivas (establecidas en los documentos del SGC), sino que debe contemplar
la informacién sobre los resultados obtenidos (ej. cumplimiento de objetivos de la calidad,
desempefio del SGC a través de los indicadores y su tendencia) y también la promocion del

aporte de ideas o sugerencias del personal, que refuercen el compromiso de la mejora continua.

La implementacion del proceso de comunicacion interna, puede incluir actividades especificas,
0 aprovechar actividades planificadas con otra finalidad. Algunos ejemplos que pueden
considerarse para este prop6sito son:

e Larealizacion de reuniones internas

e Sesiones informativas sobre resultados del SGC durante cursos o actividades de
formacion

e El uso de carteleras o medios graficos.

e El envio de comunicados por correo electronico

e Laimplementacion de un mecanismo de sugerencias o propuestas de mejora (ej. buzén
de ideas)

e Uso de la intranet o de la pagina web de la microempresa
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4.4.3.9 Implementacion del seguimiento de proveedores

Dos temas importantes que deben considerarse al implementar el seguimiento de los

proveedores son:

e Asegurar que cuando se decide utilizar los servicios de un nuevo proveedor, se cumplan
las directivas establecidas para la seleccion de proveedores. Una vez aprobado y
comenzada la prestacion del servicio (o la entrega del producto) del nuevo proveedor,
debe realizarse el seguimiento de su desempefio, para cumplir con las directivas de
evaluacion y reevaluacion.

e Asegurar que se cuente con los registros del desempefio del proveedor, por ejemplo,
inspecciones del producto o servicio entregado, ya que la evaluacion y reevaluacion

debe realizarse en base a esta informacion.
4.4.3.10 Analisis de datos: productos, procesos, reclamos, satisfaccion del cliente

En (Normalizacion, 2008, p. 16) cita la organizacion debe determinar, recopilar y analizar los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y eficacia del SGC. Estos requisitos, constituyen
una forma de llevar a préactica el sexto Principio de la gestion de la Calidad, esto es, “el enfoque

basado en hechos para la toma de decisiones”.

En la siguiente figura, se resumen los requisitos de la mencionada clausula.

I I

Informacidn sobre:
» La satisfaccion del cliente
+ La conformidad con los requisitos del producto
« Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas
» Los proveedores

L + Idoneidad y eficacia de SGC

+ Evaluar dénde puede realizarse la mejora
continua

Figura 63. Clausula 8.4, Andlisis de datos
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La implementacion del SGC genera una gran cantidad de datos, cuyo adecuado seguimiento y

analisis permiten conocer el desempefio del SGC y la eficacia del mismo.

En todos los casos, se trate de seguimiento de procesos, de la conformidad del servicio, del
nivel de satisfaccion de los clientes, o de cualquier otro indicador clave del SGC debe

considerarse en la fase de implementacion:

e Asegurar que la recoleccion de datos se realice con la frecuencia y los criterios ej.
muestreo) que han sido estipulados

e Contar con tendencias en relacion con los resultados de cualquier parametro, para poder
detectar posibles desvios de manera temprana, y de esta manera, poder tomar acciones
antes de llegar al nivel de no conformidad (enfoque preventivo)

e Documentar las conclusiones de los andlisis de los datos, y en caso de decidir la
implementacion de acciones, utilizar los mecanismos de acciones correctivas 0

preventivas, segn corresponda

4.5 Auditoria internay revision por la direccion

4.5.1 Introduccién

Una vez implementados los elementos principales del SGC, llega el momento de evaluar el
adecuado despliegue de la implementacion en todos los niveles de la microempresa, que se
consideran en el alcance del SGC, no s6lo en cuanto al grado de cumplimiento con las
disposiciones establecidas en la documentacion y la conformidad con los requisitos de la norma
ISO 9001:2008, sino también para determinar su eficacia en el cumplimiento de los
compromisos definidos en la politica de la calidad y con el logro los objetivos de la calidad de

la microempresa.

La auditoria interna del SGC y la posterior revision por la direccion constituyen dos hitos claves
para asegurar lo anterior. Su planificacién y eficaz realizacion contribuyen de una manera
significativa en esta etapa inicial, a la identificacion de fortalezas y especialmente de las
debilidades.
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4.5.2 Curso de formacion de auditores internos

El asesor debe coordinar con el Lider del proyecto, la realizacién del Curso de formacion de

auditores internos, cuyo objetivo es formar al menos 1 empleado de la microempresa como

auditores internos de SGC, en base a la norma 1SO 19011:2011 Guia para la realizacion de

auditorias de Sistemas de Gestion.

El temario a desarrollar en esta actividad de formacion incluye:

Sistemas de gestion: sus principios y finalidades

Breve repaso de los requisitos de la norma de referencia (ISO 9001) y ejemplos de
evidencias de auditoria

Principios de auditoria de sistemas de gestion. ElI Programa de auditorias internas.
Criterios para determinar las competencias necesarias para un auditor interno

Buenas préacticas de planificacion y realizacion de una auditoria: Plan de auditoria, lista
de verificacion, reunién de apertura, métodos para recoleccion de evidencias, reunion
de cierre

Comunicacién interpersonal en la auditoria: técnicas de formulacion de preguntas,
acuerdos, resolucion de conflictos

Redaccion de hallazgos y conclusiones: Preparacién de un informe de auditoria

4,5.3 Auditoria interna

La implementacién del procedimiento de auditorias internas, implicara para la microempresa:

Contar con auditores internos competentes y que estén libres de condicionamientos para
poder actuar de manera objetiva

Desarrollar un programa de auditorias internas que permita evaluar todos los elementos
del SGC y el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 de manera
periddica. Este programa debe priorizar los procesos que mas influyen en el
cumplimiento de los requisitos del servicio comprometido con el cliente, asi como los

procesos que muestren un desempefio mas deficiente
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e Cumplir con el programa de auditorias internas en tiempo y forma, dando adecuado
seguimiento al mismo
e Implementar sin demoras las acciones correctivas y preventivas que sean necesarias

para dar tratamiento a los hallazgos que surjan de la auditoria interna

En las primeras auditorias internas, se asignaran auditores externos, ya que los de la propia
microempresa se encuentran en proceso de formacién, o aln no cuentan con la requerida
experiencia préctica para lograr la calificacion como auditor interno. En estos casos, es
conveniente que el asesor que colaboré en la implementacion de SGC en una
determinada microempresa, no forme parte del equipo de auditores internos de esa
microempresa, ya que pierde la capacidad de “andlisis critico” que debe tener el auditor, en
relacion con el disefio del SGC. Pero nada impide que ese asesor, integre equipos de auditoria

en otra microempresa, con la cual no ha estado relacionado.

4.5.4 Revision por la direccion

La norma (Normalizacion, 2008, p. 6) establece en su clausula 5.6 que la microempresa debe
revisar el SGC a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y
eficacia continuas. El detalle de los requisitos que se plantean en la mencionada clausula se

describe en la figura siguiente.

5.6 Revision por la direccion

| Entracss gl Rovisar scC R Salidas

* Retroalimentacion de l Decisiones y acciones
cD||entes o dol para:

+ pesempeno ae I0s procesos . i
y la conformacion de los INTERVALOS l;%g{;?; lo?el
servicios PLANIFICADOS Sistemna

. _R;esultados de auditorias » Mejorar los
internas

+ Seguimiento a acciones de . ﬂgﬁiz‘:;
revisiones anteriores producto

» Estado de las acciones « Recursos
correctivas y preventivas necesarios

+ Recomendaciones para la
mejora

« Cambios que podrian
afectar el SGC

+ Adecuacion de la Politica de
la calidad

+ Cumplimiento de los
Objetivos de la calidad

Figura 64. Clausula 5.6, Revision por la direccion
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La revision por la direccion representa el elemento de cierre del ciclo de la mejora o ciclo de
Deming, ya que su objetivo es analizar el desempefio del SGC, a partir de las “entradas” o
resultados logrados durante un periodo, y definir acciones como parte de la “salida” de la

actividad, que serviran como elemento de planificacion para el proximo ciclo.

La eficacia de la revision por la direccion esta influenciada por:

e Una adecuada planificacion, que requiere la recoleccion y procesamiento de los datos
necesarios para cubrir todos los temas planteados como “entradas”

e Laparticipacion activa de la alta direccion, y su compromiso en la provisién de recursos
para las acciones que se decidan

e La definicion de las acciones resultantes o “salidas” de la revision por la direccion, con

sus plazos y responsables, y el seguimiento de su implementacion en tiempo y forma

El Anexo 24 Procedimiento de revision por la direcciéon, puede ser utilizado por una

microempresa para llevar a cabo esta actividad.



5.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1. Al usar esta propuesta de implementacion de Norma ISO 9001:2008, las microempresas

4.

del sector informaético en la provincia de Pichincha, identifican los procesos principales
relacionados con el cliente. Obteniendo asi un trabajo que permite implementar la

mejora continua como filosofia dentro de la microempresa.

La implementacién de la Norma ISO 9001:2008 permite a la microempresa enfocarse
e identificar la estructura organizacional, responsabilidades y funciones,

procedimientos, procesos Yy recursos.

En resumen las etapas que se encuentran dentro de esta propuesta son:

o Contexto para la implementacion y planificacion del proyecto
o Diagnéstico inicial

o Disefio y estructura de documentos

o Implementacion

o Auditoriay revision por la direccion

Las mismas que proporcionan una vision general y notas directas para el asesor que

implementara dicha propuesta en las microempresas del sector informatico.
A lo largo de esta propuesta se utilizé un lenguaje sencillo y de fécil entendimiento,

con el fin de reducir el tiempo en el que el personal de las microempresas puedan

adaptarse a la Norma ISO 9001:2008 y asi tener un impacto al cambio menor.
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5.2 Recomendaciones

1. La AESOFT (Asociacion Ecuatoriana de Software) podria tomar en cuenta y apoyar a
las microempresas del sector para la implementacion de la Norma ISO 9001:2008, tanto
en asesoramiento como para certificacion, permitiendo llegar a realizar acuerdos con
organismos de acreditacién y asi poder fortalecer la industria aportando en la

satisfaccion del cliente.

2. Serecomienda a las microempresas centrarse en la organizacion por procesos, dejando
de lado la estructura de siempre en la cual no se toma en cuenta los requerimientos ni

necesidades de los clientes.

3. La decision de implementar un SGC dentro de la microempresa debe ser un

compromiso de los duefios a largo plazo para poder ver resultados.

4. Las microempresas no deben caer dentro de la falsa realidad de documentar todo lo que
realizan, ocasionando asi un problema reduccién en la produccién, considerar que

solamente se documenta lo necesario para que el SGC se mantenga.



6. ANEXOS

6.1 Anexo 1 Roles y responsabilidades
1. PROPOSITO

Establecer las pautas para el funcionamiento del Equipo de Implementacién del Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC), basado en la norma 1SO 9001.

2. OBJETIVO DEL EQUIPO DE IMPLEMENTACION DEL SGC
Este equipo tiene como proposito la implementacion del SGC en la organizacion.
3. COMPOSICION DEL EQUIPO DE IMPLEMENTACION DEL SGC

Es recomendable que esté compuesto por representantes con poder de decision de las
areas de la organizacién, que van a estar involucradas en la implementacion del SGC,
tanto las directivas como las operativas y de soporte. Usualmente coexisten en el Equipo
diferentes niveles jerarquicos.

4, FUNCIONES DEL EQUIPO DE IMPLEMENTACION DEL SGC
Las principales funciones del Equipo de Implementacion del SGC son, entre otras, las de:

e Acordar el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Colaborar en la definicion de la Politica de la Calidad, y asegurar su difusion.

e Proponer los objetivos de la calidad.

e Solicitar a la alta direccion los recursos necesarios para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

e Realizar el seguimiento de la implementacion del SGC.

e Informar a la Alta Direccion del avance del SGC.

e Promover la informacion para el personal sobre temas claves relacionados con la
implementacion del SGC.

e Elaborar sus propias normas de funcionamiento y sus modificaciones como son
reuniones, horarios entre otros.

5. FUNCIONAMIENTO DEL EQUIPO DE IMPLEMENTACION DEL SGC

Se debe designar un Coordinador del Equipo de Implementacién, funcion que
habitualmente queda a cargo del Lider de Proyecto de implementacion del SGC. Es
conveniente que al comenzar las reuniones de trabajo del Equipo, se establezcan:

e Las responsabilidades especificas por determinadas tareas o actividades del propio
Equipo (ej. quien debe preparar las actas de reuniones)

e Mecanismo de toma de decisiones del Equipo.

e Frecuencia minima de reuniones.

e Forma Mecanismo de registro de las decisiones tomadas, por ejemplo, a través de
la preparacion de actas de las reuniones realizadas.

82



83

6.2 Anexo 2 Acta de asesoramiento

Organizacion

Consultor

Fecha

Visita NUmero

Hora de Inicio

Hora Fin

Personal entrevistado

Actividades realizadas

o s~ wNh e

Acciones definidas

Accion Responsable | Plazo para su cumplimiento

Temas a ver durante la proxima visita

o s~ wnh e
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6.3 Anexo 3 Preparacion para el diagnostico inicial

Objetivo de este documento modelo de implementacion del SGC

Proveer informacion sobre los temas que seran relevados en el diagnostico inicial para la
implementacion del SGC basado en 1SO 9001:2008

Facilitar la preparacion del diagndstico inicial y la disponibilidad de la documentacion

pertinente.

Preparacion para el diagndstico inicial SGC 1SO 9001:2008

En vistas al inicio del Proyecto de Implementacion del SGC basado en 1ISO 9001:2008 en
una microempresa, se sugiere la realizacion de las siguientes actividades preliminares por
parte del personal de la microempresa, las cuales seran de gran utilidad como preparacién
para el diagndstico inicial a llevar a cabo.

Identificar y listar todos los documentos existentes en la microempresa que establecen
metodologias de trabajo o proveen informacion para la realizacién de sus procesos y/o
actividades. Ejemplos:

e Normas internas

e Procedimientos

e Instructivos

e Manuales
e Listados
e Guias

e Organigrama

o Perfiles de puesto

e Descripcion de funciones

e Otros

Identificar y listar los formularios que se utilizan en la microempresa y que sirven para
dejar una evidencia de la realizacion de una tarea, la aprobacion de un servicio prestado o
el control de un proceso. Ejemplos:

Planillas de inspeccién

Odenes de compra

Distintos formularios operativos
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Identificar y listar los indicadores (de tiempo de ciclo, de exactitud/precision, de
orientacion al cliente/nivel de servicio, de competencias, etc.) que se utilicen en la
microempresa.

Preparar un expediente o archivo completo de una persona de la microempresa (a modo
de ejemplo), donde figuren todos los documentos (titulos, certificados de cursos, de
habilitaciones o permisos si  corresponde, etc.) que demuestren la
competencia/capacitacion requerida para el personal de la microempresa.

Listar todas las actividades que componen el proceso prestacion de los servicios de la
microempresa, en caso de no disponer de documentacion que los describa.

Identificar los insumos, productos o servicios que se compran O contratan, con sus
correspondientes proveedores, y que forman parte de la prestacion de servicios de la
microempresa.

Preparar un listado con todos los instrumentos de medicién que se utilizan en la
microempresa. (en caso gque estos sean necesarios para realizar controles o verificaciones

en la prestacion de los servicios)

Cuestionario basico para el Digndstico Inicial del SGC 1SO 9001:2008

Los temas que la microempresa debe estar en condiciones de responder durante el
Diagnostico Inicial, son los siguientes:

Indique el alcance del SGC de la microempresa/microempresa.

¢La microempresa cuenta con una Politica de la Calidad aprobada y difundida?
¢Lamicroempresa cuenta con Objetivos de la Calidad definidos para el ejercicio en curso?
¢Hay evidencias (registros) del seguimiento de los objetivos de la calidad?

¢La microempresa ha identificado los procesos del SGC? Cuenta con un Mapa de
Procesos?

¢ Estan caracterizados los procesos del SGC en términos de:

e Objetivos del proceso

e Alcance

e Entradas (proveedores internos)

e Salidas (clientes internos)

e Documentacion que describe metodologias

e Requisitos legales

e Indicadores
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e Recursos

e Duefio o propietarios del proceso?

¢En qué porcentaje se cuenta con informacion de los indicadores definidos para cada
proceso, que permita ver tendencias en sus resultados?

¢Esta definida la estructura organizacional de la microempresa a traves de

e Organigrama

e Descripcion o perfiles de puesto que indiquen responsabilidad y autoridad?

¢Estan definidas las competencias del personal de la microempresa?

¢Se identifican las necesidades de formacién del personal, teniendo en cuenta las
competencias requeridas, y se genera un Pograma de Capacitacién cuando sea necesario?
¢Se evalua la eficacia de la capacitacién y otras acciones decididas para lograr la
competencia del personal?

¢Se han definido los equipos e instalaciones necesarios para el proceso de
produccion/prestacion del servicio, y se realiza el mantenimiento requerido? ¢Hay
registros de ese mantenimiento?

. ¢Estan determinadas las condiciones ambientales requeridas para los procesos operativos?
¢En qué medida se asegura que estas condiciones se mantienen?

¢Se cuenta con procedimientos o instructivos de trabajo que definen cémo deben realizarse
las operaciones criticas de prestacion de servicios?

¢Existen criterios para seleccionar, evaluar y reevaluar a los proveedores?

¢Se ha llevado a cabo la evaluacion de los proveedores de acuerdo a los criterios
establecidos?

¢ Estan definidas lo controles que se deben realizar sobre los productos/insumos necesarios
para la prestacion de los servicios de la microempresa? ¢Se cuenta con registros que
evidencien esas inspecciones?

¢Estan definidos los controles de calidad/inspecciones sobre el servicios que presta la
microempresa?

¢EXisten registros que evidencien estos controles?

¢La microempresa cuenta con procedimientos documentados aprobados para:

e El control de los documentos

e El control de los registros

e El tratamiento de producto no conforme

e Auditorias internas
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e Auditorias correctivas

e Acciones preventivas?

¢ Estan definidos los requisitos para las mediciones que se realizan?

¢Los instrumentos o dispositivos que se utilizan en las mediciones/controles estan
calibrados y/o verificados, de manera de asegurar que cumplan los requisitos de medicion?
¢La microempresa cuenta con un Manual de la Calidad aprobado?

¢La microempresa cuenta con un Programa de Auditorias Internas para el presente
ejercicio?

¢Se han realizado ya auditorias internas?

¢Se ha realizado la formacion como auditor interno para algunas de las personas de la
microempresa?

¢Existe un documento (procedimiento) que determine como se gestionan los reclamos?
¢Se llevan a cabo encuestas de satisfaccion u otra metodologia alternativa que permita
conocer el nivel de satisfaccion de los clientes con lo servicios de la microempresa?
¢Estéan identificados los requisitos reglamentarios y legales aplicables a los servicios que
presta la microempresa?

¢La microempresa es responsable por el desarrollo de nuevos productos (servicios)?

¢Se ha realizado una revision por la direccion?
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6.4 Anexo 4 Lista de verificacion diagnostico inicial

6.4.1 Sistema de gestion de calidad

LISTA DE VERIFICACION PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO INICIAL DE
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001.2008

organismo__| | | [FECHA:

EN PROCESO DE

CLAUSULA ISO
DESARROLLO

PTOS.
9001:2008 ITEMS DE CONTROL | I NO EXISTE I ‘

I PTOS I IMPLEMENTADO I PTOS. ‘ I INFORMACION COMPLEMENTARIA

4.1 Requisitos 1- Estén definidos los procesos que
generales afectan la calidad y determinada su
interaccion.

Ver Mapa de procesos, fichas o
descripciones de procesos.

2- Existen criterios para evaluar la
eficacia de cada uno de ellos.
Ver indicadores, objetivos, etc

3. Existe documentacion que describe
los procesos?

Ver procedimientos, instructivos,
planes de control, etc.

4. Estan establecidos objetivos de
calidad para los distintos procesos.
Se realiza su seguimiento?

Ver Objetivos de la calidad (5.4.1)

5. En la medida que existan procesos
tercerizados, incluidos dentreo del
alcance del SGC, estan definidos e
implementados los controles
necesarios sobre este tipo de
procesos?

4.2 Requisitos 1. Existe una estructura documental
generales de definida para el SGC?

documenta-cion 2. Existe un Manual de la calidad?

4.2.1 Generalidades 3. Contempla el Manual: Descripcién
4.2.2 Manual de calidad| |del SGC/ Descripcién de la
interrelacion de los procesos -Mapa
de procesos-/Referencia a los
procedimientos

4.2.3 Control de 1- Existe un procedimiento
documentos documentado para el control de los
documentos?

2 - Este procedimiento contempla:
Emisién de nuevos documentos /
Circuito de Aprobacién / Actualizacién
de documentos / Distribucién de
documentos / Manejo de los doc.
obsoletos / Manejo de los documentos

externos
4.2.4 Control de los 1- Existe un procedimiento
registros de calidad documentado que basicamente

cubra los siguientes aspectos:
identificacién, ailmacenamiento,
legibilidad, proteccién, recuperacién,
tiempo de retencién, y disposicion
final de los registros.




6.4.2

Responsabilidad de la direccion
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CLAUSULA 1SO

EN PROCESO DE

9001:2008

DESARROLLO

9001:2008 | | ITEMS DE CONTROL | | NO EXISTE | PTOS. DESARROLLO PTOS IMPLEMENTADO PTOS. | INFORMACION COMPLEMENTARIA

5.1 Compromisos de 1- La deteccion de

ladireccion necesidades/requisitos de los clientes

5.2 Enfoque al cliente | |(clientes), forma parte de las

5.3 Politica de estrategias de conduccion de la

Calidad Instituciény de planificacion del
servicio?
2- La Direccion, cuenta con
informacion de manera formal y
sistematica, del grado/nivel de
satisfaccion de los clientes?
3- Esta definida la Politica de la
calidad?
4- Hay establecido un mecanismo
formal para la difusion y verificacion
de la aplicacion de dicha politica?

5.4 Planificacion 1- Estan definidos Objetivos de la

5.4.1 Objetivos de la calidad, en los niveles y funciones

calidad pertinentes de la intitucién?

5.4.2 Planificacion del 2- Se planifica el cumplimiento de los

sistema de gestion de objetivos de la calidad (acciones,

calidad responsables, recursos, plazos).
Ver Planes, Programas, etc.

5.5 Responsabilidad, 1. Estan definidas las

autoridad y responsabiliades y autoridad en toda

comunicacién la organizacion?

5.5.1 Responsabilidad Ver Organigrama, descripcion de

y autoridad puestos, através de

5.5.2 Representante de| |procedimientos, etc,

la direccion 2. Esta designada una funcion,

5.5.3 Comunicacion perteneciente al nivel jerérquico de

interna toma de decisiones en la Institucion,
como Representante de la Direcién?
3. Existe un proceso formalizado y
sistematico de comunicacién interna?
Ver Carteleras, newsletter, minutas
de reuniones

5.6 Revision por la 1- Se lleva a cabo de manera

direccion planificada una revision por la

5.6.1 Generalidades direccion (RD) del SGC?

5.6.2 Informacién para Ver Registro de revision por la

la revision direccion.

5.6.3 Resultados de la | |2- Que datos se tienen en cuenta

revision como "inputs” para la RD?
3. Se establece un Plan de Accién
como resultado de la RD?

6.4.3 Recursos humanos
CLAUSULA 1SO | | ITEMS DE CONTROL | | NO EXISTE I PTOS. EN PROCESO DE PTOS | IMPLEMENTADO | PTOS I INFORMACION COMPLEMENTARIA

6.1 Suministro de
recursos

6.2 Recursos
humanos

6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia,
toma de conciencia y
formacion

1- Estén definidas las competencias
del personal clave de la organizacion?
Ver Perfiles de puesto, descripcion
de puestos, otros documentos, etc.

2- Se formaliza la identificacion de las
necesidades de capacitacion
identificadas a través de un Programa|
o Plan de Capacitacién?

3- Se lleva a cabo una evaluacién de
la eficacia de las acciones tomadas
para satisfacer la competencia
requerida?

Ver Evaluacion de desempefio,
examenes, etc.

4- Existen registros que demuestren
|la compentencia del personal?

6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de
Trabajo

1-Estéan definidos los requisitos para
la infraestructura (instalaciones,
equipos, comunicaciones, etc), y el
ambiente de trabajo?

2- Esta planificado y se lleva a cabo el
manteniento necesario para la
infraestructura y el abiente de trabajo?
Ver Programas o planes de
mantenimiento de instalaciones y
equipos, y registros asociados




6.4.4 Realizacion del produto

90

CLAUSULA 1SO
9001:200¢

| | ITEMS DE CONTROL

NO EXISTE

pros. |

EN PROCESO DE
DESARROLLO

PTOS | IMPLEMENTADO

PTOS | ‘ INFORMACION COMPLEMENTARIA

7.1 Planificacion de la
realizacion del
producto

1- Cuenta la institucion con
documentos (procedimientos,
instructivos, planes, etc) que
describan como se planifican,
ejecutan y controlan los procesos de
produccién/prestacion de servicio?

2- Estan definidos los registros claves
que demuestran que el proceso de
produccién/prestacion se realiza de
|manera controlada?

7.2 Procesos
relacionados con los
clientes

7.2.1 Determinacion de
los requisitos
relacionados con el

1- Estan definidos los requisitos para
el producto/servicio de la institucion,
en terminos de atributos que puedan
ser evaluables?

Ver especificacion, norma o
documento equivalente

producto 2- Estan identificados 10s requisitos
7.2.2 Revision de los legales/reglamentarios que aplican al
requisito i produ icio provisto por la

con el institucion?

7.2.3 Comunicaciéon
con los clientes

3-Esta definido claramente el proceso
de relacion con el cliente, el fljo de la
informacion y de las acciones
derivadas?

Ver folleterfa, pagina Web, ofertas
de producto, contratos, etc,

3- Esta definida la forma en que se
gestionan los reclamos de los
clientes?

Ver procedimientos, registros, etc.

7.3 Disefo y
Desarrollo

7.3.1 Planificacion del
disefio y desarrollo

1- La institucion es responable por el
disefio del producto/servicio que
brinda?

2- Si aplica disefio y desarrollo del
producto, esté definido y es trazable el
proceso de disefio y desarrollo,
incluyendo las entradas, los controles
y los resultados del mismo?

Ver procedimientos, programas,
planes, etc.

3~ Existen registros que evidencien la
realizacion de las etapas claves del
disefio y desarrollo?

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de
compras
7.4.2 Informacién de
las compras

7.4.3 Verificacion de los
productos comprados

1- Estan definidos los proveedores de
los productos/servicios criticos para la
calidad del producto/servicio provisto
por la institucion?

Ver Listado de proveedores

2- Existe un criterio de seleccion y
evaluacion de proveedores?

Ver procedimiento, programa,
registros, etc

3~ La gestion de compras, asegura
que se transmita al proveedor la
informacién que defina las
caracteristicas del producto/servicio
requerido?

Ver pedidos, 6rdenes de compra,
etc.

4. Se lleva a cabo el control de la
recepcion de insumos/productos o
evaluacion de los servicios recibidos,
para aquellos identificados como
criticos?

Ver registros de inspecci6n de
materias primas, productos
comprados o servicios contratados

7.5 Operaciones de
produccién y de
servicios

7.5.1 Control de las
operaciones de
produccién y de
servicio

7.5.2 Validacion de los
procesos de las
operaciones de
produccion y de
servicio

1- Se utilizan y son conocidos los
documentos que describen como
deben realizarse las ?

2- El personal que ejecuta las
actividades, cuenta con la
competencia para llevarlas a cabo?

3- Se utilizan instalaciones, equipos e
instrumentos de control/medicion,
adecuados a la naturaleza/riesgos de
la actividad?

4- Se cuenta con informacion que
permita conocer la capacidad de los
procesos operativos?

7.5.3 Identificacion y
trazabilidad

7.5.4 Bienes del cliente
7.5.5 Preservacion del
producto

1- Cuenta la institucién con un
mecanismo para la identificacion de
Ios pr ervicios?

2- Se identifica el estado de
inspeccion del producto o servicio a
los efectos de conocer su
conformidad, esto es
producto/servicio aprobado, en espera
de aprobacion, observado, o
rechazado?

Ver registros de inspeccién,
tarjetas de identificacion, zonas de
almacenamientos, etc.

3- Sila trazabilidad es un requisito,
esta definido el mecanismo que
permite conocer las partes
constitutivas del producto/servicio?

4- Se controlan los bienes propiedad
del cliente que se utilizan en el
proceso de fabricacion del
producto/prestacion del servicio?

5- Existen directivas para la
conservacion del producto/servicio, o
sus componentes?

Ver instrucciones, procedimientos
de almacenamiento, embalaje,
manipulacién, transporte,
conservacion, etc.

7.6 Control de
equipos de medici6n
y seguimiento

1-Han sido determinados los
requisitos de medicion y los
equipos/instrumentos/dispositivos
adecuados para tal fin?

2- Los equipos/instrumentos
/dispositivos son controlados
(calibrados, verificados) de manera
adecuada?

Ver procedimientos, registros de
calibracion.
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CLAUSULA ISO
9001:2008

ITEMS DE CONTROL

NO EXISTE

| PTOS. |

EN PROCESO DE
DESARROLLO

| PTOS | IMPLEMENTADO | PTOS. | | INFORMACION COMPLEMENTARIA

8.1 Generalidades
8.2 Medicion y

8.2.1 Satisfaccion del
cliente
8.2.2 Auditoria interna

1- Cuenta la institucién con un método
sistematico para evaluar el nivel de
satisfaccion de sus clientes.

Ver procedimientos, registros de
satisfaccion de clientes.

2- La institucion cuenta con un
procedimiento documentado de

auditorias internas?

3. Se llevan a cabo auditorias internas
de SGC a todos los procesos de la
organizacion?

Ver registros (informes de
auditoria).

8.2.3 Medicion y
seguimiento de los
procesos

8.2.4 Medicion y
seguimiento del
producto

1- Se lleva a cabo un seguimiento de
los procesos definidos por la
organizacion?

Ver procedimientos de control,
registros (indicadores) de
procesos.

2- Se lleva a cabo la
medicién/seguimiento de la
conformidad del producto/ser

Ver Plan de Control de
producto/servicio, procedimiento
de inspeccion, registros.

8.3 Control de
producto no
conforme

Existe un procedimiento
documentado que estipule las
acciones ante una situacion de
producto/servicio no conforme con los
requisitos?

Ver registros.

8.4 Anélisis de datos
8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua
8.5.2 Acciones
correctivas

8.5.3 Acciones
preventivas

1- La institucion cuenta con datos
obtenidos de manera sistemética y
que le permitan conocer el
desempefio de sus procesos, y
planificar la mejora?

Ver indicadores de proceso,
registro de revision por la
direccién

2- Se implementan Planes de
Mejora?

3- Existe un procedimiento
documentado que establezca la
metodologia para implementar
acciones correctivas y preventivas?

4- Se implementan acciones
correctivas como consecuencia del
andlisis de reclamos, no
conformidades de productos/servicio
0 hallazgos de auditorias (internas,
externas)?

Ver registros.

SUBTOTALES

PUNTAJE TOTAL
OBTENIDO

GRADO DE
CUMPLIMIENTO

0%
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6.5 Anexo 5 Informe de diagnéstico inicial

a) Informacidn relevada y temas por desarrollar
Se debe incluir una breve sintesis de lo que la microempresa realiza y si existen documentos que

muestren que el tema estd implementado, y luego describir las acciones que deberan ser

desarrolladas para cumplir con los requisitos de 1SO 9001 relacionados

b) Datos generales de la actividad realizada

e Microempresa:

e Fecha:

o Realizado por: (Nombre de la o las personas que han preparado en el presente informe)

c) Objetivo del Diagnéstico Inicial

e Conocer la metodologia de gestién actual que realiza la microempresa que implementara el
SGC

e Conocer la documentacion existente en la misma, que describe su modelo de gestion y los
controles que realiza para la prestacion de sus servicios.

e Determinar el grado de alineamiento de la gestion actual con los requisitos de la norma ISO
9001:2008.

d) Informacién relevada y temas por desarrollar

1) Descripcién de la actividades principales relacionadas la Microempresa
(1SO 9001:2008, Clausula 4.1)

Nota: Incluir un breve resumen sobre la microempresa, la cantidad de personal, los servicios que

realiza, a que sector de la atiende (destinatarios del o de los servicios), cantidad de sitios, entre

otros.

2) Descripcién de los procesos o actividades relacionadas con la prestacion de los servicios.
(I1SO 9001:2008, Clausulas 4.1, 7.1y 4.2.1)

Nota: Breve descripcién de los procesos o actividades que la microempresa realiza para la

prestacion de los servicios. Mencionar también los procesos de apoyo, tales como formacion de
RR.HH, mantenimiento de infraestructura, compra de insumos, etc. Si existe documentacion que

los describa, mencionarla.

3) Manual de la calidad
(1SO 9001:2008, Clausulas 4.2.3, 4.2.4)

Nota: Breve descripcion acerca si la microempresa cuenta con un Manual de la Calidad o

documento equivalente, que describa como gestiona la calidad de los servicios que brinda
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4) Control de los documentos v los registros
(1SO 9001:2008, Clausulas 4.2.3, 4.2.4)

Nota: Breve descripcion acerca si existen directrices y procedimientos para el control de los

documentos y de los registros que utiliza la microempresa.

5) Compromiso de la alta direccion y enfogue en el cliente
(1SO 9001:2008, Clausulas 4.2.3, 4.2.4)

Nota: Breve descripcion sobre el compromiso de la alta direccion sobre los temas relacionados

con la gestion de la calidad (ej. disponibilidad de una politica de la calidad, de objetivos de la
calidad, de informacion sobre el nivel de calidad de servicio de la microempresa) y sobre si la
microempresa cuenta con informacién relacionada con la percepcion de los clientes sobre la

calidad de los servicios brindados.

6) Planificacion, Politica de la Calidad y Obijetivos de la calidad
(1SO 9001:2008, Clausulas 5.3, 5.4 y 6.1)

Nota: Breve descripcidn acerca si existe una planificacion estratégica (mediano, largo plazo), a la

cual deben o deberan a alinearse los objetivos de la calidad de la microempresa. Referencia a la

existencia de Misidn, Vision y Valores. Descripcion a la gestion de recursos

7) Estructura Organizativa de la microempresa
(1SO 9001:2008, Clausulas 5.5)

Nota: Describir cdmo estd organizada la microempresa (principales funciones y sus

responsabilidades en relacion con los servicios que brinda). Si se dispone de un organigrama,

adjuntarlo al presente informe. Si hay un Manual de Funciones, hacer referencia al mismo.

8) Revision por la direccion
(1SO 9001:2008, Clausulas 5.6)

Nota: Describir si se lleva a cabo de manera sistematica, una revision por parte de la alta direccion

de la microempresa, de los resultados logrados en relacion con los servicios brindados, los

procesos, el grado de satisfaccion del cliente, etc.

9) Recursos humanos y formacion
(1SO 9001:2008, Clausulas 6.2)

Nota: Describir si estan definidas las competencias necesarias, y como se gestionan las mismas.

10) Infraestructura: Mantenimiento de instalaciones y equipos
(1SO 9001:2008, Clausulas 6.3)

Nota: Describir los elementos claves de la infraestructura que tienen influencia en el

cumplimiento de los requisitos del servicio provisto por la microempresa.
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11) Ambiente de trabajo
(1SO 9001:2008, Clausulas 6.4)

Nota: Describir las caracteristicas del ambiente de trabajo que pueden tener influencia en el

cumplimiento de los requisitos del servicio provisto por la microempresa.

12) Requisitos relacionados con el servicio y reguisitos legales
ISO 9001:2008, Clausulas 7.2.1)

Nota: Describir los principales requisitos relacionados con los servicios. Mencionar los

requisitos legales aplicables.

13) Comunicacidn con el cliente
I1SO 9001:2008, Clausulas 7.2.2'y 7.2.3)

Nota: Describir el proceso de comunicacion (ej. informacién sobre los servicios brindados) al

cliente y sobre la gestion de reclamos

14) Disefio y desarrollo
(1SO 9001:2008, Clausulas 7.3)

Nota: Describir si la microempresa es responsable por el disefio y desarrollo de los servicios

gue brinda, y cdmo realiza esta actividad.

15) Gestién de compras / proveedores
(ISO 9001:2008, Clausulas 7.4)

Nota: Describir el proceso de compras, en especial las actividades que son realizadas por la

microempresa y si existe una parte del proceso de compras que se realiza por instancias

superiores a la microempresa

16) Control de la prestacion de servicio
(1SO 9001:2008, Clausulas 7.5)

Nota: Describir los controles que se realizan en el proceso de prestaciéon de los servicios de la

microempresa

17) Control de los equipos de medicién
(1SO 9001:2008, Clausulas 7.6)

Nota: Describir los controles que se realizan en el proceso de prestacion de los servicios de la

microempresa

18) Medicion de la satisfaccion del cliente
(1ISO 9001:2008, Clausulas 8.2.1)

Nota: Describir, si se aplica, un método para la medicion sistematica de los niveles de satisfaccion

del cliente con los servicios brindados por la microempresa.
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19) Auditorias internas del SGC
(1ISO 9001:2008, Clausulas 8.2.2)

Nota: Describir si la microempresa realiza auditorias internas de su SGC.

20) Medicién y sequimiento de procesos
(1SO 9001:2008, Clausulas 8.2.3)

Nota: Describir si la microempresa cuenta con indicadores para sus procesos, y como realiza el

seguimiento de los mismos.

21) Medicidn y sequimiento de los servicios
(1SO 9001:2008, Clausulas 8.2.4)

Nota: Describir si la microempresa realiza la medicién y seguimiento de los servicios que brinda,

para determinar si estos cumplen con los requisitos establecidos

22) Control de servicios no conformes
(1SO 9001:2008, Clausulas 8.3)

Nota: Describir si la microempresa realiza el control de servicios no conformes

23) Analisis de datos
(ISO 9001:2008, Clausulas 8.4)

Nota: Describir como la microempresa analiza los datos claves para el SGC

24) Mejora continua
ISO 9001:2008, Clausulas 8.5.1)

Nota: Describir si la microempresa lleva a cabo planes o acciones para la mejora, que impactan

en los servicios que brinda.

25) Acciones correctivas y preventivas
ISO 9001:2008, Cléausulas 8.5.2 y 8.5.3)

Nota: Describir si la microempresa cuenta con un mecanismo para la toma de acciones correctivas

y preventivas.

1) Listado de Personal de la microempresa entrevistado
Nombre y Apellido Cargo en la microempresa



96

6.6 Anexo 6 Cronograma de proyecto

6.6.1 Fase 1: Diagndstico Inicial

. Req.ISO . Fecha de previsfI
# Res Part t L
GG Tareas (Acciones) 9001 p articipantes Objetivo | Cump. [Mes 1
Fase 1: Diagndstico inicial Semana>|1|2[3|4
Realizacion de la vista de diagndstico inicial: Entrevistas,
1.1 |Revisidn de la documentacion existente, de las practicas y 4.1
los controles, en relacion con procesos y servicios.
1.2 [Curso 1: Requisitos de la norma de SGC 6.2.2
Integracion (o conformacion) de un Equipo de Proyecto
1.3 |para la implementacion. Participantes, roles y metodologia 4.1
de trabajo.

Completar y ajustar el Cronograma del Proyecto, de
1.4 |acuerdo al Diagniostico realizado definiendo responsables y
ajustes de plazos

4.1

6.6.2 Fase 2: Disefio del SGC y elaboracion de la estructura de la documentacion
del SGC

o Req.ISO . Fecha de nlos plazos previstos para las
cef # ] Tareas (Acciones) 1 9001 ] Resp] FEIUEEIIES ] Objetivo1 Cump. | Mes2|Mes3 Mes4|Mes5
Fase 2: Disefio del SGCy elaboracion de la estructura de la documentacion del SGC

21 |Curso 2: Requisitos de la norma de SGC 6.2.2
2.2_|Preparacion de la politica de la calidad 5.1/5.2/5.3
2.3 |Designacion del representante de la direccién 5.5.2
2.4 _|Definicién del alcance del SGC 4.1/4.2.2 b)
2.5 |Definicion de los Objetivos de la Calidad 5.2/5.4.1

Identificacion de los documentos (plan de la calidad,
2.10 |procedimientos, instructivos) necesarios para el proceso de | 4.1/7.1
realizacion de los producto/servicios de)

2.10.1 | Preparacion del Plan de la calidad XX 4.2.1/7.1
2.10.2 | Preparacion del Procedimiento YY 4.2.1/7.1
2.10.3 | Preparaciion del Instructivo ZZ 4.2.1/7.1

Identificacion de los requisitos de los servicios, inclueyendo

2.11 .1/7.2.
los Reglamentarios y Legales 7:1/7.2.1
Determinacion del procedimiento de inspeccion o plan de
control, en base a las cuales la Institucion asegura que los

. ) o 7.1/7.4.3/

2.12 [productos/servicios que brinda cumplen con los requisitos 8.2.4
(incluye también insumos o servicios contratados). -

213 Preparaaon y aprob. del proc. de control de documentos y 42.3/4.2.4
registros

214 Deﬁnlcn?n _de la metodologia para la gestién de reclamos 7.2.3/8.5.2
(procedimiento)

215 Prepara}uon y apropac1on del procedimiento de acciones 8.5.2/8.5.3
correctivas y preventivas.

216 Preparacion y aprobacion del procedimiento de auditorias 8.2.2

" |internas -
217 Preparacion y aprobacion del procedimiento de control de 83
" |producto no conforme. )

Definicion de la metodologia de medicion de satisfaccion de

2.18 |clientes (procedimiento) y uso de la informacion obtenida. 8.2.1

2.19 |Revision de la definicion de responabilidad y autoridad 5.5.1

220 Revision (preparacion) de las Descripcion de puestos y 5.5.1/6.2.2

definir las competencias.
2.21 |Identificacion de las necesidades de capacitacion 6.2.2
Identificacion de los requisitos de medicion y de la

. " P 7.6
necesidad de calibracion.
Identificacion de las necesidades de infraestructura, su
2.23 [matenimiento, y de los requisitos del ambiente de trabajo| 6.3/6.4
(para el producto)
Definicion del proceso de compras, y de los datos para las

2.22

2.24 7.4.1/7.4.2
compras

2.25 |Identificacion de los proveedores criticos 7.4.1

206 |Proveedores criticos. Definicion de la metodologia de 741

seleccion y evaluacion (procedimiento)

Completar la documentacion necesaria para el SGC a lo
2.27 |largo de toda la institucion, para los procesos que se Cap. 7
estime pertinente.
2.28 |Preparacion y aprobacion del Manual de la calidad 4.2.2
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6.6.3 Fase 3: Implementacion del SGC

. Req.ISO - Fecha de Lcon los plazos previstos para las accl
cc] # ] Tareas (Acciones) ‘I 9001 ] RESP] RIS ] Objetivo‘l Cump. [Mes3 Mes4|Mes5|Mes6| Mes7
Fase 3: Implementacion del SGC

a1 Curso 3: Herramientas estadisticas de la calidad 6.2.2
3.2 |Difusion de la Politica de la Calidad 5.3/5.5.3
23 Aprobacion e implementacion de los indicadores claves de | 7.1/7.5.1/
procesos 8.2.3
3.4 _[Implementacién de la gestion de reclamos. 7.2.3/8.5.2
Implementacion de la medicion de la satisfacion de
35 . K L. . 8.2.1
clientes, asegurando el uso de la informacion obtenida.
26 Implementacion plena de las pautas de inspeccion de 7.5.1/8.2.3
producto/servicio y de los controles de proceso y 8.2.4
37 Implementacion del tratamiento de producto no conforme. 83
3.8 |Implementacién de acciones correctivas y preventivas. 8.5
3.9 |Implementacion de los Programas de Formacion 6.2.2
3.10 [Implementacién de los Programas de Mantenimiento. 6.3
311 Implementacion de los Programas de calibracion de 76
equipos
312 Definicion de los elementos claves de comunicacion interna 5.5.3/7.2.3
y externa
3.13 [Implementacion del sequimiento de proveedores. 74
Seguimiento de los controles de producto y de proceso
3.14 [implantados. Deteccion de la necesidad de ajustes en su 8.2.3/8.2.4
aplicacion.
315 Analisis de datos: productos, procesos, reclamos, 8.4
isfaccion del cliente. )
Implementacion de acciones, correctivas y preventivas a
3.16 [partir del andlisis de datos y del seguimiento de procesos y | 8.5.2/8.5.3
controles de servicios.
317 Asegurar el despliegue de la implementacion del SGC en a1
toda la institucion y sitios. )
- s - -z - -7
6.6.4 Fase 4: Auditoria interna y revision por la direccion
. Req.ISO - Fecha de los plazos previstos para la]
cc] i ] Tareas (Acuones) ] 9001 ] RESp] PEIEEEIES ] Objetivo] Cump. fles| Mes 8| Mes 9 | Mes 10
Fase 4: Auditoria interna y revision por la direccion
4.1 |Curso 4:Formacion de Auditores Internos 6.2.2
4.2_|Planificacion de la auditoria interna 8.2.2
4.3 |Realizacion de la auditoria interna 8.2.2
w4 Preparacion de la informacion para la revision por la 56.2
direccion. T
45 Seguimiento de_ Iasl a(_:mones correctivas implementadas 8.2.2/8.5
luego de la auditoria interna
4.6 _|Realizacion de la revision por la direccion. 5.6
a7 Definicién del Plan de Acciones resultantes de la revision 56.3
por la direccion -
4.8 |Definicion de acciones preventivas y de mejora. 8.5
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6.7 Anexo 7 Gestion por procesos

Objetivos de este documento

« Establecer lineamientos para interpretar el enfoque por
procesos de la norma ISO 9001:2008 y para desarrollar
el Mapa de Procesos de una institucion.

« Brindar ejemplos de Mapas de Procesos.

Como llegar al Mapa de rrocesos

1. ldentificar los
procesos

g 2. Seleccionar

procesos
necesarnos

3. Agrupacion por
procesos

LLLL

'AYA

4. Establecer
secuenciae
interaccion: Mapa
de procesos
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1. Identificacion de los procesos

Identificar actividades

- Par funcian / ECJBIM-EWS.-’.MDNFIM F"REIGFD’Jh

- Por departamento \\PEDID-CI PEDm-c;/;\ PECIDIC) R PEmn-clf/

- Por puesto
//ETI; SELEDE,IIIIN.-’L Vﬂrm;ggk"'f\
I Agrupar actividades me R mman{/\\\m M e
-Finalidades comunes

-Entradas comunes \Ef @
-Salidas comunes Pedidos
Transporte

Planificacion
| Listado de procesos i L

Mantenimiento

Calibracion

2. Seleccionar los procesos
necesarios

Los procesos necesarios son aquellos que finalmente apareceran en
el Mapa de Procesos de la organizacion, y para su determinacion,
pueden usarse los siguientes criterios.

= Afectan al grado de satisfaccion del cliente, porgue de ellos depende en gran
medida, la capacidad para cumplir con sus necesidades y expectativas.

— Estan relacionados con la capacidad de |a institucion para brindar sernvicios
conformes.

= El cumplimients de la misidn de la institucion, el progreso hacla la visidgn v la
consecucldn de sus objetives estratégicos dependen en gran medida de ellos.

= |lmvolucran un alto porcentaje de los recursos de la institucion y, como
consecuencia, su optimizacion y eficiencia tienen un peso muy relevante en la
conseclcion de los resultados planificados.
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3. Agrupacion de procesos

Realizar un primer analisis de identificacion de las areas de
actividad de la organizacion

MACROPROCESOS

Clasificacion|
{(Norma IS0 9001)

+ Procesos estratégicos v de planificacidn
» Gestidn de los recursos
+ Realizacidn del producto / Prestacion del
senicio
* Medician, analisis y mejora

3. Agrupacion de procesos

MACROPROCESOS
Clasificacion |

« Procesos estratégicos v de planificacion: Sistemas de m
gestidn, comunicacion, planificacion estratégica y de
gestidn.

= Gestion _de los recursos: Informacion y conocimiento,
persenas, enfomo de trabajo, procesos administrativos,

Disefo " oo g sorvidion. o et
atencién al clienta, entraga de dud:l.mantamm al cliente, €|
facturacion.

- Medicion, andlisis y mejora: Gestion de los procesos de /
mejora, medicion y seguimiento del serviclo, seguimienta

de |a satisfaccion de los clientes y usuarios.
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3. Agrupacion de procesos

Procesos s tralégicos
- Procesos operalivos de negocio

* Procesos  estratégicos; Procesos propios de la definicion, disefio,

desarrollo, implantacion vy seguimiento del sistema de gestidn,
planificacidn a corte, medio y largo plazo.

=

* Procesos operatives de negocio: Procesos relativos al desamollo,
produccién y comercializacion de productos o servicios, atencidn y
satisfaccion del cliente, guejas v reclamaciones, posventa, desarrolle de
soluciones para el cliente, gestion de la cartera de pedidos.

* Procesos de apoyo: Desarrollo de sistemas, equipos, innovacion de la
tecnologia en  wso, actualizaciones informaticas, gestion del
conecimiento, gestidn financiera, personal, etc.

4. Establecer secuencia e
interaccion: Mapa de procesos

Descripcion general de la secuencia e interaccidn
de los procesos

ORGANIZACION
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Ejemplo de la estructura de
procesos de la norma
ISO 9001:2008

PROCESOS DE PLANIFICACION

PROCESOS DE GESTION DE RECURSOS

\ 4

PROCESOS DE REALIZAC|ION DEL
SERVICIO

PROCESOS DE MEDICION ANALISIS Y MEJORA

CLIENTES
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Ejemplo de mapas de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS ¥ DE GESTION
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Estrategicos

Operativos

ManlEsimi ento

H

CLIENTE |

H
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Nombre del Proceso:

Responsable del Proceso

Documentos relacionados:

Mision del proceso

Disparador

Flujograma

Entradas del proceso
1.
2...
3.

Proveedores del proceso
1.
2...
3.

Salidas del proceso
1.
2...
3.

Clientes del proceso
1.
2...
3...

Controles del proceso

Registros del proceso

Indicadores
1.
2...
3...

Metas
1.
2...
3.
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b)

c)
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6.9 Anexo 9 Control de disefio y desarrollo de servicios

1. OBJETIVO
Establecer lineamientos para la aplicacion de los requisitos para el disefio y desarrollo de

servicios (clausula 7.3 de la norma ISO 9001), en microempresas de desarrollo de software.

2. DESARROLLO
La secuencia de etapas para gestionar el disefio y desarrollo de servicios deberia tener en cuenta

los siguientes lineamientos:

Se requiere contar con informacion de entrada para comenzar el proceso de redisefio o disefio,
segun corresponda: por ejemplo, considerar una nueva zona geografica a atender, implementar

una nueva tecnologia a aplicar, incorporar un nuevo servicio a entregar.

Con esta informacidn de entrada, consensuada y aprobada por la alta direccion, corresponde
llevar a cabo la planificacion del disefio y desarrollo, para incorporar l0s nuevos requerimientos
a la oferta que la microempresa hacia sus clientes. Esta planificacion consiste en determinar un
horizonte de tiempo y distribuir las tareas que la unidad técnica de la microempresa define que
son necesarias realizar, para llevar a cabo el nuevo servicio que debe incorporarse en la
microempresa.

En esta planificacion deben ser consideradas las actividades (hitos) de revision, verificacion y
validacion del disefio y desarrollo, que no son otra cosa que las actividades de control de la
calidad que se realizan en este &mbito. Esta planificacion debe ir actualizandose cuando sea
pertinente, por ejemplo, frente a novedades surgidas en las reuniones efectuadas con los actores

involucrados en el disefio y desarrollo.

Al momento de interactuar con el cliente que requiere el nuevo servicio, la microempresa que
debe redisefiar o disefiar los nuevos procesos para dar satisfaccion a los nuevos
requerimientos, tiene la posibilidad de estructurar inicialmente cuéles seran las caracteristicas
del nuevo servicio requerido, las especificaciones técnicas que este tendrd. Se debe tener
presente que quien debe redisefiar o disefiar es experto en el tema, por lo tanto, desde que se
inician los contactos, desde un comienzo de las interacciones, ya se empieza a configurar la

informacidn de salida, a estructurar los resultados esperados del proceso de Disefio y desarrollo.
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d) Esto se denomina “Resultados del Disefio y Desarrollo” y es la informacion que se va

f)

complementando a través del proceso de concebir los nuevos procesos o adaptacion de los
existentes, para obtener el nuevo servicio. Conviene tener presente que todo el trabajo de disefio
y desarrollo es principalmente un ejercicio conceptual, que consiste en desarrollar una idea y

finalmente llevarla a cabo.

Conforme se avanza en las actividades planificadas, y de acuerdo a lo establecido, se debe
analizar criticamente si es que el plan definido para el disefio y desarrollo se esta cumpliendo,
identificar los problemas que se han presentado y las consecuencias que estos generaran. En
este mismo dmbito, se debe evaluar si los resultados obtenidos al momento de este anélisis son
consistentes con los requisitos establecidos inicialmente.

Esta instancia se denomina “Revision del disefio y desarrollo” y en ella deben participar
representantes de los distintos departamentos involucrados. Recordar que en estos tipos de
redisefios y disefios, normalmente estan involucrados representes de areas o sectores técnicas,
legales, financieras de la microempresa, que actian desde su &mbito, aportando al disefio y
desarrollo. Deben quedar registrados los resultados de las revisiones y de los acuerdos tomados.

Conforme se avanza en las actividades planificadas, y de acuerdo a lo establecido, se debe
analizar criticamente si es que los resultados obtenidos a la fecha cumplen con lo planteado en
la informacion de entrada, por ejemplo:

¢La microempresa sera capaz de satisfacer la demanda de los nuevos clientes?,

¢ Qué acciones se tomaran si es que los resultados (al momento del analisis) muestran que la
microempresa no es capaz de satisfacer a los requerimientos?

Este analisis se denomina “Verificacion del disefio y desarrollo”. Debe quedar registrada esta

verificacion y de los acuerdos asumidos en ella.

g) Conforme se avanza en las actividades planificadas, de acuerdo a lo establecido, si las

condiciones lo permiten y antes de formalizar el redisefio o disefio elaborado, es pertinente
evaluar si lo obtenido es capaz de satisfacer a los requisitos iniciales. Esta evaluacion se
denomina “Validacion del disefio y desarrollo” y para ello se pueden realizar simulaciones,
pruebas de campo, encuestas. Debe quedar registros de esta validacion y de los acuerdos

asumidos posteriormente a ella.
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h) Un proceso de disefio y desarrollo va a tener un plazo de ejecucion directamente proporcional
a la complejidad y a las probabilidades que la informacion de entrada o el entorno legal,
econdmico, tecnoldgico en que se realiza el disefio y desarrollo sufran variaciones.

Estas variaciones se denominan “Cambios del disefio y desarrollo”, y la informacién asociada
a estos cambios debe ser considerada en el proceso de disefio y desarrollo y ser revisada,
verificada y validada, de acuerdo al avance de la planificacion. Deben generarse registros acerca

de los cambios, de la revision realizada y de las acciones que se tomaron al respecto.
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6.10 Anexo 10 Politica de la Calidad

PROPOSITO

Establecer las pautas para la redaccién de la Politica de la Calidad (PC) de una microempresa

del sector informatico.

QUEESLAPC
La PC es un documento que establece las “intenciones globales y orientaciéon de una

microempresa relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion”.

La PC debe ser entendida como un conjunto de grandes lineas de orientacién establecidas por
la direccion para el Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) y para los procesos que influyen

en la calidad de los servicios provistos por las microempresas, incluidos en el alcance del SGC.

QUE REQUISITOS ESTABLECE LA NORMA ISO 9001:2008 PARA EL
CONTENIDO DE LA PC

Es necesario que queden expresamente reflejados el compromiso de la microempresa hacia el
cumplimiento de los requisitos (los requisitos de los servicios provistos, las
necesidades/expectativas de los cliente destinatarios de los servicios, y de los requisitos legales
y reglamentarios y cualquier otro adicional de la microempresa), y el compromiso con la

mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Su contenido debe proporcionar una guia 0 marco de referencia para el establecimiento de
objetivos de la calidad, debiendo contemplar, dar soporte o complementar a:

La misidn de la microempresa, es decir, lo que pretende ser hoy, como quiere ser entendida por

el cliente y como debe ser entendida hacia el interior de la misma

La vision de la microempresa, es decir, lo que pretende alcanzar en el futuro, como quiere ser

vista en el dia de mafiana por sus clientes.
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Los factores criticos del éxito, es decir, aquellos elementos, actividades, procesos responsables

por la satisfaccion del cliente o por el éxito sostenible de la microempresa.

QUIENES DEBEN PARTICIPAR EN SU REDACCION

Es necesario el involucramiento directo en la redaccion y aprobacion final de los duefios de la

microempresa, esto es, la alta direccion.

METODOLOGIA PARA LA REDACCION

Una de las formas més eficaces para elaborar la politica de la calidad es a traves de un taller,

donde participe el duefio de la microempresa, y su grupo inmediato de colaboradores.

Es conveniente que el grupo que se retina para este tema, designe un coordinador o guia, y se
trabaje a través de la técnica de lluvia de ideas, y discusiones focalizadas, para obtener el primer
borrador del documento. Este luego es revisado, especialmente para tener en cuenta que debe

ser claro y entendible para todos quienes trabajan en la microempresa.
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6.11 Anexo 11 Control de los documentos y registros

Listado de Documentacion Vigente Aprobacion: o
evision:
Control de registros Aprobacién: xx-xxx

Revision: 1
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6.12 Anexo 12 Procedimiento de control de servicio no conforme
OBJETO
Establecer el mecanismo utilizado por la microempresa para asegurar que el servicio que no
sea conforme con los requisitos aplicables se identifica y controla.
RESPONSABILIDADES
Este procedimiento debe ser conocido y aplicado por todos quienes estan involucrados en el
control de la prestacion de los servicios
DESARROLLO

Servicio / Producto no conforme Tratamiento
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6.13 Anexo 13 Gestion de reclamos

PROPOSITO

Establecer pautas para una adecuada gestion de los reclamos y/o quejas, que permitan
demostrar cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001:2008 relacionados con este tema.

QUE ES UN RECLAMO

Un reclamo es toda expresion de insatisfaccion proveniente de los clientes, justificada o no.
Nota: en este documento, las palabras “reclamo” y “queja”, son utilizadas con el mismo

significado.

DEBE CONTARSE CON UN PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO PARA
GESTIONAR LOS RECLAMOS/QUEJAS

Si bien la norma 1SO 9001:2008 no lo requiere expresamente, es importante que esté definida
la metodologia, es decir como se trata un reclamo, las responsabilidades, como se registra lo
actuado y cémo se informa o da respuesta al cliente, respecto de su queja o reclamo. Por
consiguiente, conviene que estas medidas organizativas basicas queden documentadas, en un

procedimiento o cualquier otro documento del sistema de gestion de la calidad.

Se recomienda especialmente establecer directrices para una respuesta inicial, la que a veces
puede ser la solucion del problema en si en la caso de reclamos “sencillos” y también
considerar la forma en que deben ser tratados los reclamos cuya impacto (tanto econémico

como en la imagen de la microempresa) de lugar a acciones de mayor dimension

La metodologia o procedimiento a desarrollar debe adaptarse a las particularidades de cada

microempresa.
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QUIEN DEBE CONOCER LA FORMA EN QUE LA MICROEMPRESA GESTIONA
LOS RECLAMOS

Es importante que todo el personal, en especial aquellos que tienen contacto directo con el
cliente, sepan como gestionar una queja o reclamo. Esto involucra también a areas o funciones
que a veces se las considera “alejadas™ de la gestion de la calidad, ya que no tienen influencia
en la “calidad del servicio”, como por ejemplo el area “mantenimiento” o “informética”, cuyas

deficiencias repercuten en la percepcion del cliente y pueden ser fuente de reclamos.

QUE INFORMACION ES NECESARIA PARA GESTIONAR RECLAMOS

Se mencionan algunos puntos a tener en cuenta para la generacion del formulario/planilla
donde queden registrados los reclamos:
e Datos del reclamante; nombre, domicilio, teléfono, entre otros.
e Descripcién del reclamo o queja.
e Persona que lo recibe.
e Persona responsable de la resolucién y de informar al reclamante.
e Acciones tomadas
e Fechas de los distintos eventos.
e Retroalimentacion del reclamante (si la hubo), a raiz de la respuesta que recibi6 ante su
queja.
e Resultados del analisis inicial (analisis del problema, revision in situ de la situacion
sucedida, etc.), en definitiva, toda informacidn que en principio sea Gtil para evaluar la
magnitud e impacto del problema; e inclusive ver si el reclamo es procedente (mas alla

que de todos modos se lo responda al reclamante).
POR QUE ES IMPORTANTE TENER REGISTRO DE LOS RECLAMOS/QUEJAS
Por varios motivos. En primer lugar, es necesario alentar a todo el personal de la microempresa

en la cultura del registro de los reclamos, de manera de poder contar con informacién trazable

o0 rastreable.
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Esto permite analizar la gravedad de los problemas planteados y poder dar origen a acciones
correctivas (no correcciones) que ataquen la causa de la problematica puesta de manifiesto por

un cliente.

Tambieén el contar con registros da lugar analizar la recurrencia de determinados problemas, y
esta también es fuente de acciones correctivas y/o preventivas, que contribuyen a la mejora de

los procesos.

Por dltimo, el hecho de contar con historial o datos confiables, permite el desarrollo de
indicadores que ayudan a conocer niveles de insatisfaccion, y de esta manera poder alimentar
la evaluacién global del sistema de gestion que se realiza en oportunidad de la revision por la

direccion.



116

6.14 Anexo 14 Procedimiento de acciones correctivas y preventivas

OBJETO

Establecer la metodologia para la implementacion, el seguimiento y el cierre de las acciones
correctivas y preventivas necesarias para eliminar las causas de una no conformidad real o
potencial, con el fin de evitar su recurrencia (acciones correctivas) o de prevenir su ocurrencia

(acciones preventivas)

RESPONSABILIDADES

e Toda persona que trabaja en la microempresa

e ldentificar no conformidades reales y potenciales relacionadas con su tarea.

e Informar las no conformidades que ha identificado para que sean tratadas

e Elresponsable del SG:

e Registrar las no conformidades reales o potenciales.

e Colaborar en el analisis de causa y en la definicién de las acciones correctivas y
preventivas.

e Dar seguimiento a la implementacion de las acciones definidas

e Realizar el cierre de las acciones.

e Responsables de procesos o areas de la microempresa:

e Realizar el andlisis de causa de las no conformidades reales o potenciales.

e Definir e implementar las acciones correctivas y preventivas pertinentes.

DEFINICIONES, ABREVIATURAS

Accidn preventiva:
Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial y otra situacion

potencialmente indeseable.

Accion correctiva:
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada y otra situacion

indeseable.
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Nota: La accidn correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a producirse, mientras que la

accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda.

Causa:

Es la razon por la cual se ha presentado, o es posible que se presente una no conformidad.

Correccion:
Accidn tomada para eliminar una no conformidad detectada.
No conformidad:

Incumplimiento de un requisito especificado.

DESARROLLO

Acciones Correctivas y Preventivas
La necesidad de implementar una accion correctiva o preventiva segun sea el caso, puede surgir
de la deteccion de no conformidades (reales o potenciales) derivadas de:

e Servicios o productos no conformes

e Reclamos y sugerencias de los clientes

e Auditorias internas y externas del SGC

e Revision por la direccion

e Analisis del desempefio de proveedores

e Mediciones de satisfaccion de clientes

e Andlisis de indicadores de procesos

e Seguimiento de objetivos y metas

Las acciones correctivas y preventivas deben ser definidas e implementadas por los
responsables de los procesos o de las areas de la microempresa, con la asistencia del

responsable del SGC.
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El formulario siguiente se utiliza para registrar la informacion relevante de las distintas etapas

para definir, implementar, dar seguimiento y cierre a la accion correctiva y/o preventiva.

Correccion ~

Accién

Responsable . L
~ | implementacion *

DATOS GENERALES
Afio Mes Fecha‘de N° de Event~ Tipo de Origen 0‘ Descripcion de la no conformidad real o potencia
- deteccion - hallazgo - | procedenci ~ A
CORRECCION O ACCION INMEDIATA
Corresponde Plazo de

ANALISIS DE CAUSA Y PLAN DE ACCIONES

Tipo de accig~,

Anadlisis de causa (campo obligatorio para acciones correctivas y/o preventivas”

RES[R Plazo

Plan de acciones
Implemer ~ hd

4

Fecha de

control

Evidencia de los resultados logrados
con la accién

-

Evaluacion de la eficia de las accion- Estado de la accién -
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6.15 Anexo 15 Procedimiento de auditorias internas
OBJETO
Definir la metodologia para llevar a cabo las auditorias internas del sistema de gestion de la

calidad (SGC), incluyendo los requisitos de competencia de los auditores.

RESPONSABILIDADES
Alta direccion de la microempresa
e Aprobar el Programa de auditorias internas
e Asegurar los recursos para la realizacion del programa de auditorias internas.
Responsable del SGC:
e Preparar el Programa de auditorias internas
e Designar los auditores internos
Auditor interno
e Preparar el plan de auditoria
e Conducir la auditoria

e Preparar el informe de auditoria

DEFINICIONES, ABREVIATURAS

Auditoria interna:

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los

criterios de auditoria del sistema de gestion.

Criterios de auditoria:

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.

Evidencia de auditoria:

Registros, declaraciones de hecho o cualquier otra informacion que son pertinentes para los

criterios de auditoria y que son verificables.

Hallazgo de auditoria:

Cumplimiento o incumplimiento de los criterios de auditoria, sustentado a través de evidencias

de auditoria.
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DESARROLLO

Programa de Auditorias

A través de las Auditorias Internas se pretende:
e Determinar la eficacia del SGC implementado para alcanzar los objetivos definidos por
la microempresa.
e Determinar el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y de la
Politica de Calidad de la microempresa
e Determinar oportunidades de mejora
e Asegurar la disponibilidad y adecuacion de la documentacion necesaria para el SGC y

SUS Procesos.

Anualmente, el responsable del SGC elaboraréa el programa anual de auditorias. Si bien en un
principio se realizan auditorias internas de todo el SGC en su conjunto, luego de los primero
ciclos de auditoria interna, en funcién de cambios, del desempefio de los procesos, de los
resultados de las auditorias internas previas, de la evolucién de la satisfaccion de los clientes

y/o reclamos, también podran programarse auditorias internas puntuales a diferentes procesos.

INTERNA
(todo el alcance del
SGC)

Proceso |
INTERNA | Proceso 2
(por Proceso 3
procesos) | Proceso 4
Proceso n

Fecha de aprobacién: dd/mm/aaaa
Aprobado por:

El programa de auditorias internas debe ser aprobado por la alta direccion de la microempresa,

quien también es responsable por la asignacidn de recursos para que el mismo pueda ejecutarse.

Los recursos clave para la ejecucion del programa de auditorias internas son:

e Disponibilidad de auditores internos competentes
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e Disponibilidad de tiempo (de auditados y auditores para realizar las auditorias

programadas
Independientemente de las auditorias programadas se podran realizar auditorias extraordinarias
cuando ocurran circunstancias especiales que asi lo aconsejen, tales como problemas de calidad

de servicio, cambios significativos en los procesos, etc.

El responsable del SGC puede designar para realizar las auditorias internas a auditores

externos, los que deben cumplir los requisitos mencionados anteriormente.

Los auditores seleccionados deben ser independientes del proceso o area por auditar y deben

estar libres de cualquier influencia que pudiera afectar su objetividad.

Planificacion de una auditoria interna

El responsable del SGC asigna al auditor interno, quien sera el responsable por la planificacion,
realizacion y el informe de la auditoria
El auditor asignado prepara un plan de auditoria, el cual incluye:

e Fecha de realizacion de la misma;

e Procesos involucrados y/o areas a auditar y sus horarios.
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El formato se utiliza para documentar el plan.

PLAN DE AUDITORIA

Fecha de la auditoria:

Objetivos de la auditoria:

Alcance de la auditoria:

Equipo auditor:

Criterios de la auditorfa:
Norma ISO 9001:2008
Documentacién del SGC de la microempresa

., . . Auditor,
0s:00 | Reunidn de Inicio - principales
responsables
8:30 Manual de la Calidad / Porceso de SGC (Auditoria Interna, Cap. 4y 8-1SO 9001 | Resp. SGC
Acc Corry Prev, Control de Documentos y Registros, Control
de Producto No Conforme)

10:00 | Proceso de realizacion del servicio 1 Cap.7-8 1SO 9001 Resp. Proceso
11:00 | Proceso de realizacion del servicio 2 Cap.7-8 1ISO 9001 Resp. Proceso

12:00 | Pausa para almuerzo

13:00 | Proceso de realizacion del servicio 3 Cap. 6 Resp. Proceso
14:00 | Proceso de soporte 1 Cap. 6 Resp. Proceso
Soporte 1
15:00 | Proceso de soporte 2 Cap. 7 Resp. Proceso
Soporte 1
15:30 | Direccion (Politica, Objetivos, Com. interna, Enfoque al Cap.5 Duefio
cliente, Rev del SGC) microempresa
17:15 | Preparacion del informe (o del resumen de hallazgos y .
. Auditor
conclusiones)
Auditor,
18:00 | Reuni6n de cierre Duefio
Responsables de
procesos

El plan se envia a las personas claves con una semana de anticipacion a la fecha prevista de la

auditoria, de manera de asegurar su presencia en la auditoria.

Realizacion de la Auditoria Interna

La secuencia de la realizacion de auditoria es la siguiente:

Reunion de apertura, donde se confirman los detalles y los horarios establecidos en el Plan
Entrevistas con el personal de las areas/procesos auditados, a través de la cuales se
procurara la obtencion de evidencias de auditoria que permitan demostrar el cumplimiento de
los requisitos de la norma ISO 9001:2008, el alineamiento de las actividades con los principios

de la Politica de la Calidad, el cumplimiento con lo establecido en la documentacion del SGC
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y, finalmente, la eficacia global del SGC, es decir, el cumplimiento con los Objetivos de la
Calidad y el desempefio adecuado de todos los procesos de la microempresa.

La recoleccidn de las evidencias de la auditoria se completard a través de la observacion de los
lugares de trabajo y de la ejecucion de las tareas, y del anélisis y revision de documentos y
registros.

En caso de detectarse desvios, estos seran informados al responsable del proceso/area auditada,
de manera de clarificar qué requisito es el que se esta incumpliendo, y las posibles implicancias
de este desvio.

¢) Resumen de hallazgos de la auditoria: Una vez finalizada la recoleccion de evidencias, el
auditor compilara la informacién y determinaré los hallazgos de auditoria, segun las siguientes

categorias:

No conformidades: Son incumplimientos totales o de significativos de requisitos normativos

o0 de las disposiciones establecidas en los documentos de nuestro SGC.

Observaciones: Son desvios puntuales o parciales en el cumplimiento de requisitos normativos

o0 de las disposiciones internas del SGC.

Oportunidades de Mejora: Son aquellos hallazgos que no constituyen desvios, o que son
desvios muy puntuales y menores, y que el auditor sugiere que podrian dar lugar a una accion

correctiva o preventiva, que impulse la mejora de nuestro SGC.

Fortalezas: Aspectos remarcables, ya sea porque su desempefio es superior al esperado de
acuerdo con los objetivos planteados, o porque existen evidencias de una mejora considerable

respecto de la situacién existente en la auditoria anterior.

d) Reunidn de cierre: Una vez completada la asignacion de los hallazgos y preparadas las
conclusiones de la auditoria, el auditor se reunira con la maxima autoridad de la microempresa,
los responsables de los procesos/sectores auditados y el responsable del SGC para presentar y
explicar los hallazgos y las conclusiones de la auditoria. Ademas podréa aclarar cualquier duda

que pudiese surgir respecto de lo planteado.

Informe de la auditoria interna
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El informe de auditoria contara con los siguientes datos:
e Fecha de la auditoria.
e Auditor o auditores
e Procesos/ sectores auditados
e Hallazgos

e Conclusiones

SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD
5.4 PLANIFICACION

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
5.5 COMUNICACION
5.6 REVISION DE LA DIRECCION
6 GESTION DE RECURSOS
6.1 SUMINISTROS DE RECURSOS
6.2 RECURSOS HUMANOS
6.3 INFRAESTRUCTURA

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

PLANIFICACION DE LA REALIZACION

7.1 DEL TRABAJO
PROCESOS RELACIONADOS CON EL
7.2 CLIENTE
7.3 DISENO Y DESARROLLO
7.4 COMPRAS
PRODUCCION Y PRESTACION DEL
75 SERVICIO
CONTROL DE LOS EQUIPOS DE
7.6 MEDICION Y DE SEGUIMIENTO
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORAS
8.1 GENERALIDADES
8.2 MEDICION Y SEGUIMIENTO
CONTROL DEL PRODUCTO NO
8.3 CONFORME
8.4 ANALISIS DE DATOS

8.5 MEJORA
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Referencias

NA: Requisito no Aplicable F: Fortaleza OB: Se ha indicado una observacion

CF: Conforme . - . . - .
OM: Se ha indicado una oportunidad de NC: Se ha indicado una no conformidad
mejora

El Informe de Auditoria en su version final, debe entregarse al responsable del SGC dentro de

los cinco dias después de realizada la auditoria.

Tratamiento de las no conformidades y observaciones

El tratamiento de las no conformidades y observaciones y sus correspondientes acciones
correctivas se realiza segun lo indicado en el Anexo 14 Procedimiento de acciones correctivas

y preventivas

Tratamiento de las oportunidades de mejora

Los responsables de los procesos en los cuales se han identificado oportunidades de mejora las
analizaran y, de considerarlo conveniente, implementaran acciones preventivas, segin lo

indicado en el Anexo 14 Procedimiento de acciones correctivas y preventivas
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6.16 Anexo 16 Procedimiento de medicion de la satisfaccion de cliente
1 OBJETO

Este procedimiento describe la metodologia a seguir para llevar a cabo la medicién de la

satisfaccion del cliente con relacion a los servicios prestados por la microempresa.

2 RESPONSABILIDADES

Se deben mencionar aqui especificamente a las funciones en la microempresa que tienen
responsabilidades y toman decisiones (autoridad), en las tareas/actividades claves mencionadas

en este procedimiento.

3 CONSIDERACIONES PREVIAS

Métodos de medicion
Uno de los primeros pasos a seguir es definir cuales van a ser los atributos que se quiere medir,

a partir de los cuales se obtendra el grado de satisfaccion del cliente, por ejemplo:

. Si se va a recabar informacion acerca de cada una de las caracteristicas del producto o
servicio brindado (satisfaccion parcial) o solo de la satisfaccion global con el mismo.

. Decidir entre medir una satisfaccion puntual del cliente tras una experiencia concreta o
medir la satisfaccion acumulada a lo largo de un determinado periodo de tiempo.

. Determinar si se va a realizar una medida de la satisfaccion generada por la

microempresa en su conjunto o detallandola por areas o departamentos de esta.

Definido los atributos a evaluar, se disefia el cuestionario (encuesta de satisfaccion) donde se
detallaran las preguntas a realizar al cliente; las mismas tendran una valoracion por parte de la

persona entrevistada.
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Su evaluacion sobre el servicio brindado por la MICROEMPRESA (especificar nombre de la
entidad) nos permitira mejorar continuamente nuestros servicios.

Por lo tanto, le agradecemos que dedique unos minutos para completar este cuestionario y lo
envie por mail a:............ (colocar el mail en caso que la técnica sea por medio del correo
electrdnico, caso contario obviar este tema)

Tener en cuenta que este formulario también puede ser completado impreso por el cliente,

luego que es atendido en la Microempresa. Margue con una cruz (X) su respuesta

Muy
Dimension Aspecto a Evaluar Excelente Bueno Regular Malo

Bueno

Tiempo de espera hasta

ser atendido

Servicio Duraciéon  total  del

realizado servicio

Infraestructura donde se

realiza el servicio

Amabilidad y cortesia
Profesionalida

d y trato del o
Conocimiento del tema
personal de la

microempresa ) -
P La informacién

brindada fue clara y util

Valoracién Evaluacién general del

General servicio recibido

Comentarios y Sugerencias
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Una vez finalizada la prestacion de servicio, el personal que atendié al cliente entregara el
cuestionario de satisfaccion para que el cliente lo complete. En caso de obtener respuesta por

parte del cliente, el formulario completo se entregara para su tabulacion y analisis.

Una vez al afio o cada seis meses, el area Calidad, genera un informe donde se detallan todos
los clientes a los que se les brindo servicio en el periodo. Luego define/identifica a qué clientes
se contactard, el tamafio de la muestra debe ser representativa del total de la poblacion (es
importante definir el tamafio de la muestra, ejemplo 5% del total del universo)

4 RECOLECCION DE DATOS

De acuerdo a la periodicidad de la medicion de satisfaccion se pueden utilizar diferentes

técnicas para recopilar los datos:

. Entrega del formulario impreso, para que sea completado antes que el cliente se retire
de la microempresa, una vez completado el servicio prestado.

. Envio del formulario por correo electronico, para que sea completado y luego regresado
a la microempresa por la misma via.

. Envio de un correo electrénico con un link que permite acceder al formulario on line,
el cliente lo completa, y luego guarda/salva en el mismo soporte donde se encuentra. Esto evita
que el cliente deba enviar un correo electronico con el formulario completado.

. Entrevista personal

Entrevista telefénica

5 ANALISIS DE DATOS

Una vez recibida la informacion, el sector Calidad, procesa la informacion y genera un informe

con los resultados obtenidos de la medicién de satisfaccion del cliente.

El principal objetivo de este analisis es obtener informacion para los procesos de mejora de la
microempresa, por lo que el analisis de datos debe suministrar, al menos:

. Informacion sobre el grado de satisfaccion de los clientes.

. Orientacion sobre aquellos aspectos del servicio que puedan tener mayor repercusion

en el nivel de satisfaccion.
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. Identificacion de las areas de mejora prioritaria

Una vez analizada la informacion y defina las acciones a llevar a cabo, éstas deben ser
registradas y tratadas segun lo definido en el Anexo 14 Procedimiento de acciones correctivas

y preventivas.

En caso de detectarse una insatisfaccion del cliente, ya sea por un baja valoracion en un atributo
evaluado o por algun comentario realizado en la encuesta, la misma debe ser tratada como un
reclamo segun la metodologia definida en el procedimiento.....(se debe hacer referencia aqui
al procedimiento o documento a traves del cual la microempresa trata los reclamos de los

clientes)
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6.17 Anexo 17 Procedimiento de capacitacion

1 OBJETO

Describir la metodologia que emplea la microempresa para la gestion del talento humano, de
manera de asegurar que los mismos poseen y mantienen la competencia necesaria para las
funciones y tareas que le son asignadas.

2 RESPONSABILIDADES

Este procedimiento es de aplicacién para todo el personal de la microempresa.

3 DESARROLLO

Perfiles de puestos

A través del siguiente formato se define para cada puesto de trabajo los requisitos de educacion,
formacion, habilidades y experiencia necesarios. Adicionalmente, en esos documentos se
establecen las responsabilidades, autoridad y tareas para el personal que se desempefia en ese

puesto.

NOMBRE DEL CARGO: DIRECTOR EJECUTIVO

1. Misién Liderar y gestionar las actividades del dia a dia de la empresa y el
crecimiento de microempresa de forma tal que garantice la
sustentabilidad de la empresa.

2. Jerarquia
Puesto superior  Directorio

Puestos subordinados Director técnico
Director Administrativo

3. Competencias necesarias

Educacion Titulo académico preferentemente en las areas de ingenieria,
administracion, economia, finanzas.



Requisitos particulares

Experiencia laboral requerida

Atributos personales
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Manejo de herramientas informaticas Manejo de paquetes
utilitarios; Windows y Microsoft Office: Word, Excell y Power
Point.

Planeamiento Estratégico

Dominio del idioma inglés (excluyente)

Un minimo de cinco afios de experiencia a nivel de direccién 0
alta gerencia

Alta capacidad de analisis y de sintesis

Excelente comunicacion oral y escrita

Excelentes relaciones interpersonales

Capacidad para desarrollar y orientar equipos de trabajo
Poseer cualidades de Liderazgo y Motivacién
Capacidad para gerenciar

Capacidad de Negociacion

Eficiente administracién del tiempo

Capaz de asumir riesgos

Tener Iniciativa, creatividad e innovacion

4. Responsabilidades

Representa a la microempresa en los ambitos requeridos.
Representante legal de la microempresa.

Establecer los acuerdos estratégicos y las alianzas necesarias para
ejecutar el cumplimiento del Plan Estratégico.

Definicion de las politicas de compra.

Gestionar las relaciones internacionales necesarias para el
cumplimiento de los objetivos.

Responsable del control econémico y el funcionamiento
financiero.

Asegurar el cumplimiento del plan de capacitacion y la aplicacion
del modelo de gestion.

Seleccion e incorporacién de personal

En base a la necesidad de personal, el Responsable de RR.HH inicia el proceso de bldsqueda y

seleccién de personal para ocupar el puesto de trabajo.

La basqueda de candidatos se realiza por distintos medios, esto es a través de referencias o

recomendaciones y avisos en medios relacionados al rubro.

Los interesados envian su Currriculum Vitae y los antecedentes que avalan su postulacion, los

cuales son pre-evaluados de manera de asegurar que no se aplican criterios discriminatorios, y

se cita a entrevista a aquellos postulantes que cumplen, inicialmente, con los requisitos.
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Los candidatos se presentan en la oficina de la microempresa y son entrevistados por lao el
Responsable de RR.HH quien selecciona a un minimo de 3 postulantes que mejor se adapten
a lo establecido en el Perfil de puesto y los presenta al responsable del area que los requiere.

Este responsable elige finalmente al postulante.

El CV de la persona seleccionada, junto con todos los documentos que permitan demostrar sus
antecedentes en cuanto a educacion, formacion y experiencia (ej. certificados, titulos,
constancias de empleos anteriores, etc.) deben enviarse a la unidad de contratacion para los

fines administrativos correspondientes y archivarse en el expediente del personal.

Las personas incorporadas lo hacen en una primera instancia por un periodo de prueba, de

acuerdo a lo establecido en la legislacién laboral.

Una vez finalizado el periodo inicial de prueba la Direccién decide si continua o se prescinde

de sus servicios.
Induccion
Al ingreso de nuevo personal, se brinda informacion introductoria, donde se transmite la

politica de la calidad, el a operatoria de la empresa. Esta induccion se registra en el siguiente

formato.
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REGISTRO DE CAPACITACION

Fecha 00/00/000
Inicio 00 Hs
Final 00 Hs

Tema tratado:

Persona

responsable por la

actividad:

Resumen y

conclusiones:

Firma del
responsable de la
actividad:

Formacién

Anualmente la Direccion, realiza la evaluacién de cada persona con respecto a las
competencias definidas para el puesto que ocupa, de acuerdo al resultado obtenido, determina
las acciones de formacion necesarias para cumplir las competencias definidas para cada
persona. Todas las acciones planificadas se registran en el Plan de formacion. En este formato

se realiza el seguimiento del Plan, a través de la columna “Estado”.
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Una vez realizadas las acciones se dejard evidencia de las mismas en el Registro de

capacitacion. Si la formacion es externa la evidencia serd la copia del certificado al curso.

Evaluacién de la eficacia de la formacion

Dentro de los 60 dias de realizada la formacidn se lleva a cabo la evaluacién de su eficacia,
segun el método que debe definirse en el Plan de Formacién. El resultado se deja asentado en

el documento mencionado anteriormente.

Los métodos para evaluar la eficacia dependeran del tipo de accidn de formacion que se realice.

Entre los métodos que pueden utilizarse estan los siguientes:

e Evolucion de los indicadores especificos del sector. Ej. si se planifica una accion de
formacion de personal, debido al aumento de los reclamos, el analisis de la evolucion
de estos antes y después de la formacidn realizada, puede servir como evidencia de la

eficacia o no de la formacion.
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e Evaluacion de desempefio del superior de la persona capacitada, a partir de los
resultados del trabajo de la persona, relacionados con los temas sobre los que recibid la
formacion.

e Evaluacion préactica de los conocimientos adquiridos, por ejemplo a través de un

examen.
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6.18 Anexo 18 Plan de mantenimiento y de control de equipos de medicion

Objetivo: Definir el plan de mantenimiento para la Infraestructura y para el control de los equipos de medicion y seguimiento de la Institucién.

EQUIPO O ACTIVIDADES /
AREA/SECTOR DE C-g}:\l(')l'RDgL FREggE_’:gloALDEL METODOS DE RESPONSABLE REGISTRO
LA ORGANIZACION CONTROL
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6.19 Anexo 19 Registro de mantenimiento

MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA'Y EQUIPOS

NOMBRE CODIGO

VAN DEPARTAMENTO

ITEM DESCRIPCION FRECUENCIA
1 Ir\n/l::tt::iirrnnii::ttg. preventivo segdn plan de Conforme Plan de Mantenimiento
2 Mantenimiento correctivo.

Conforme la necesidad

Hora
inicial

Hora final ~ Item

Descripcion de las
ACCIONES (Plan de Responsables
Mantenimiento) o

REPARACIONES Rea'gfdo \gzrlf:)cra
realizadas. p p
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6.20 Anexo 20 Procedimiento de compras y proveedores

1 OBJETO

Asegurar que los servicios o productos que se contratan o adquieren sean adecuados al uso
previsto en la microempresa.

Establecer los criterios de seleccidn, evaluacion y reevaluacién de los proveedores criticos.

2 RESPONSABILIDADES

Este procedimiento debe ser conocido y aplicado por todos quienes participan del proceso de

compras

3 DESARROLLO

Gestion de compras

Ante la necesidad de un producto o servicio, la persona encargada del area da aviso al
Encargado de compras (especificar el puesto de la persona que se encarga de las compras),
quien solicita presupuestos a los proveedores que se encuentran aprobados a través de un correo
electronico o via telefonica.

Una vez obtenido los presupuestos son presentados al duefio para su revision y aprobacion.
De acuerdo al presupuesto aprobado el Encargado de compras (especificar el puesto de la

persona que se encarga de las compras), confecciona la Orden de Compra, donde especifica:

o La cantidad requerida
o Ladescripcion y requisitos del producto/servicio
o El plazo de entrega
o Precio acordado
o La Orden de compra es firmada por el Director y luego enviada al proveedor por

correo electronico o fax.
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o Al momento de la recepcion de los productos comprados o bien de recibir la
prestacion del servicio contratado, se evalua que el proveedor haya cumplido
con:

o El plazo de entrega: que el producto se haya entregado o la prestacion del
servicio haya ocurrido en la fecha solicitada

o Calidad: si cumple los requisitos solicitados

o Cantidad: si cumple con la cantidad solicitada (no aplica para la prestacion de

SEervicios).

Ante cualquier incumplimiento de estos requisitos, el Responsable de Compras lo registra

como desvio o no conformidad, en el siguiente formato

Seleccion de proveedores

El criterio de seleccion inicial, al momento de la implementacion del SGC ha sido mantener
como proveedores a todos aquellos que venian siéndolo a lo largo de los Gltimos afios, y que
mostraron un buen desempefio.
En caso de incorporar nuevos proveedores, el criterio de seleccion tiene en cuenta entre otros
los aspectos siguientes:

e Referencias comerciales

o Certificaciones y/o acreditaciones sobre el SGC o sobre los productos/servicios

e Ensayos sobre muestras de producto

e Auditorias o visitas a sus instalaciones

e Si se trata de un proveedor unico en el mercado

e Recomendaciones de otras microempresas
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Al incorporarse un proveedor nuevo se actualiza el formulario

Evaluacion y re-evaluacion de proveedores

Una vez por afio el responsable de compras, realiza la reevaluacidn de proveedores a través del
formulario siguiente de Re-evaluacion de proveedores, teniendo en cuenta la cantidad de
desvios que fueron asignadas al proveedor durante el periodo evaluado. Cada proveedor cuenta
con diez puntos (10) al iniciarse el ciclo de evaluacion, que va disminuyendo en base a las

incidencias (desvios o no conformidades) que tenga durante el ciclo de evaluacion.
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Producto/ Cantidad de

Nombre del Servici Puntaje Puntos Puntaje Situacion :
ervicio o no : Comentarios
proveedor : Inicial g restados Final |proveedor
brindado conformidades
10 Aprobado
10 Aprobado
10 Aprobado
10 Aprobado
10 Aprobado
10 Aprobado

A continuacion se define el criterio de evaluacion:

Cantidad de puntos que resta Cantidad de no conformidades en una

entrega 0 en un servicio

1 punto Dela?
3 puntos De3ab
5 puntos Més de 6

Criterio de aceptacion:

El resultado para que un proveedor consiga la categoria “Aprobado” debe ser igual o mayor a
6. Si el proveedor resultara “No Aprobado” la Direccion evaluara la situacion y en caso de
seguir trabajando con dicho proveedor, le dara aviso de su situacion y solicitara acciones

correctivas que permitan mejorar el desempefio del proveedor.
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6.21 Anexo 21 Objetivos de Calidad

1 OBJETIVOS DE DESEMPERNO

Con relacién a los procesos y servicios de la microempresa, se definen los siguientes Objetivos

de la calidad, a través de los cuales se definen niveles de desempefio y la eficacia de la gestion.

Proceso

Objetivo de la calidad

Meta a alcanzar

Microempresa
Nota: este objetivo aplica a

todos los procesos del SGC

Mantener la alta percepcion del
cliente sobre la calidad del

servicio brindado.

90% en la
calidad de

Superar el
percepcion de
las

servicio (promedio de

encuestas de satisfaccion)

Atencidn al cliente

Cumplir con los tiempos de

No superar los 9 minutos de

atencion atencion

Asegurar la eficacia de los | Lograr un 90% en la evaluacién
Gestidn del Talento Humano planes de formacién del | de eficacia de las acciones de

personal. formacion.

Mantener un adecuado | Lograr un 95% en el indice de

Gestion de compras

desempeiio por parte de los

proveedores.

evaluacién de proveedores de

insumos/productos.
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6.22 Anexo 22 Manual de calidad

1 PRESENTACION DE LA MICROEMPRESA

NOTA: Se recomienda en esta parte realizar la presentacion de la microempresa, resumiendo
los hechos méas importantes de su historial, donde esta ubicada (mencionar Sede Central y
sucursales de corresponder). Incluir fotografias, recomendable

1.1  Principales destinatarios de los servicios

NOTA: Se recomienda en esta parte realizar una breve descripcion de las personas o grupos de

personas a quienes la microempresa brinda servicios.

1.2 Servicios de la microempresa

NOTA: Se recomienda en esta parte realizar una breve descripcion de los productos y/o

servicios que son ofrecidos por la microempresa, incluyendo también aquellos que pueden no

estar dentro del alcance del SGC.

1.3  Politica de la calidad de la microempresa

2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

2.1  Alcance del sistema de gestion de la calidad

NOTA: Si son varios los sitios de la microempresa, puede ser conveniente mencionar los

distintos sitios donde se desarrollan las actividades dentro del alcance del SGC.

2.2 Exclusiones

2.3 Procesos del SGC

2.4 Descripcion de los procesos
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La descripcion de cada uno de los procesos de LA MICROEMPRESA se realiza a traves de

las Fichas de Proceso, en las cuales se indica:

. Nombre del proceso

. Responsable principal o “duefio” proceso

. Obijetivo del proceso

. Alcance del proceso (comienzo, actividades que incluye y dénde termina)
. Entradas y/o proveedores

. Salidas y/o clientes

. Controles

. Variables de control

. Indicadores

. Registros

25 Documentacion del SGC

2.5.1 Aspectos generales

Con el fin de llevar a cabo la Politica de la Calidad y hacerla extensiva a toda la microempresa
en sus distintas operaciones, la oficina ha documentado su Sistema de Gestidn de la Calidad,

de manera de lograr:

Definir el SGC, incluyendo los criterios y procedimientos necesarios para garantizar el
cumplimiento de los principios de la calidad de la microempresa, y asegurar la coherencia y
consistencia en todas las operaciones. Informar y dar a conocer las estrategias de la calidad

aprobadas por la Direccion.

El objetivo final es conseguir una mayor calidad en nuestros procesos y servicios, lo que

redundara en la satisfaccion de nuestros vecinos.
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2.5.2 Control de los documentos

El SGC se describe a través de los siguientes documentos:

. Politica de la calidad

. Obijetivos de la calidad

. Manual de la calidad

. Procedimientos

. Instructivos

. Normas de Disefio

. Documentos modelo

. Otros documentos internos
. Documentacion externa

. Registros de la calidad

NOTA: La lista que se incluye a continuacién es propia de cada microempresa. Debe ser
ajustada especificamente.

2.5.3 Control de los registros de la calidad

La microempresa dispone de registros de la calidad para:

. Contar con una evidencia objetiva de que se han realizado las tareas/actividades
conforme a lo planificado.

. Tener informacion fiable para evaluar la eficacia de los procesos y del SGC.

. La forma en que se asegura la identificacion, almacenamiento, proteccion,

recuperacion, tiempo de retencion y disposicién de los registros se define

Son considerados registros del SGC, todos aquellos que contengan evidencia objetiva de que
las actividades realizadas o acciones tomadas se han realizado de acuerdo con los

procedimientos establecidos y asociados.
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3 RESPONSABILIDA DE LA DIRECCION

3.1  Compromiso de la direccion
El Sub-Director de la microempresa asume el liderazgo del sistema de gestion de la calidad,
difundiendo la Politica de la Calidad, fijando y haciendo el seguimiento de los objetivos de la

calidad de la oficina y llevando a cabo en forma periddica la revision por la direccion.

3.2 Enfoque al cliente
3.3 Politica de la calidad

La Direccion de la microempresa asegura la difusion de la misma a través charlas y
presentaciones a todo el personal donde se explican los principales lineamientos de esta politica

y su impacto en la tarea diaria de la gente.

La Politica de la Calidad también esta disponible para su lectura a través de impresiones
ubicadas en distintos lugares de nuestras oficinas.

3.4  Objetivos de la calidad
Se encuentran definidos en el documento Objetivos de la calidad, en el cual se describen los
objetivos de desempefio y los de mejora, estos ultimos con sus correspondientes acciones,

responsables y plazos de ejecucion.

3.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion interna

3.5.1 Estructura organizacional

Las responsabilidades de todas las funciones de la microempresa se encuentran definidas en

los perfiles de puestos.

3.5.2 Representante de la Direccion

Las tareas operativas relacionadas con el mantenimiento y mejora del SGC también estan a su

cargo.
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3.5.3 Comunicacion interna

Dado que la estructura organizacional es plana, la comunicacion es basicamente horizontal y
directa.

A través de reuniones periodicas con el personal, se informa acerca de los principales hechos,
novedades y resultados de la microempresa.

3.6 Revision por la direccion

Se realiza minimamente una vez al afio y su objetivo es asegurar que el SGC se aplica de
manera consistente en toda la microempresa, permitiendo el logro de los objetivos de la calidad,
en el marco de los lineamientos que define la Politica de la Calidad, y sirviendo como una

herramienta fundamental para su proceso de mejora continua.

Entre los puntos a analizar se destacan:

Evolucion de los objetivos de la calidad

o Indicadores de los procesos

o Tendencias detectadas en los controles de los servicios, en la satisfaccion del cliente
y en la gestion de reclamos y sugerencias

o Resultados de las auditorias internas

o Situacidn de las acciones correctivas y preventivas, y de las acciones definidas en la
anterior revision por la direccion.

o Revision de la politica de la calidad, analisis de cambios posibles en el SGC,

oportunidades de mejora detectadas, y otros temas relevantes.

4 GESTION DE RECURSOS

41 Provision de recursos

La microempresa provee los recursos necesarios para la prestacion de los servicios, tanto

humanos como de infraestructura (comunicaciones y sistemas), y un ambiente de trabajo

adecuado.
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En la revision por la direccion se evalUa la necesidad de nuevos recursos para que el SGC se

mantenga siempre adecuado a las necesidades de la microempresa.

NOTA: Se deberia mencionar aqui los mecanismos propios de la microempresa para la

identificacion y provision de los recursos.

4.2  Recursos humanos

Como en toda microempresa de servicios, el personal juega un rol clave, ya que la calidad de
nuestros servicios tiene relacion directa con la capacidad de brindar informacion precisa y
confiable, la rapida respuesta a las inquietudes y necesidades de los vecinos y un trato ameno
y cordial. Es por ello que microempresa asegura que el personal que dirige, controla y ejecuta

las tareas, cuenta con la competencia necesaria para realizar las actividades de manera eficaz.

Los requisitos de competencia para las distintas funciones de la microempresa se encuentran

definidos en los documentos Perfiles de Puestos.

Se mantienen los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y experiencia

de su personal en los legajos de cada persona.

4.3  Infraestructura y ambiente de trabajo

Dada la naturaleza de los servicios que brinda la microempresa, los recursos informaticos y de

comunicacion resultan de gran para el desarrollo de sus actividades.

Por ello, la microempresa pone especial énfasis en su mantenimiento y cuidado, a fin de

asegurar su continua disponibilidad y aptitud.

Asimismo, realiza constantes esfuerzos en pro de su mejora y actualizacion, a fin de acompanar

la continua modernizacién de sus recursos de comunicacion e informaticos.

La microempresa cuenta también con oficinas y puestos de trabajo adecuados para su personal.
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NOTA: Se debe mencionar aqui si existe algun procedimiento de mantenimiento de

infraestructura y/o equipamientos.

5 PLANIFICACION Y REALIZACION DE SERVICIOS

5.1 Planificacion de los procesos de realizacion del servicio

La planificacion de los procesos para la realizacion de los servicios que presta la
microempresas e materializa en el Mapa de Procesos, en los distintos programas anuales que

se elaboran en sus procedimientos.

A través de estos documentos se identifica la secuencia de realizacion, las interfaces, los

controles, los registros asociados y los responsables de cada una de las actividades.

5.2 Procesos relacionados con los clientes

NOTA: Se deben mencionar aqui el tema de requisitos reglamentarios y legales relacionados

con los servicios provistos

5.3  Disefio y desarrollo del servicio

Se excluye del alcance ver punto 2.2 del presente Manual.

NOTA: Se incluye este texto s6lo como informacién, ya que en el alcance del SGC de esta

microempresa (la que se tomé como modelo para el Manual, este requisito esta excluido)

5.4  Comprasy proveedores

En el conjunto de estos procedimientos, estan establecidas aquellas actividades y
responsabilidades que le permiten a la Microempresa seleccionar, evaluar y reevaluar a sus
proveedores, que la informacion de compras describa adecuadamente el producto o servicio a
comprar, asegurandose de que los requisitos de compras son revisados antes de comunicarselos

al proveedor, y que los productos o servicios son verificados al momento de ser recibidos.
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La microempresa evalUa y selecciona a sus prestadores en funcidn de su capacidad para prestar
los servicios/productos requeridos. Se mantienen los registros de los resultados de las

evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas

5.5  Control de la prestacion del servicio

Nota: Este parrafos es absolutamente especifico para cada microempresa.

5.5.1 Validacion de procesos

5.5.2 Identificacion y trazabilidad

5.5.3 Bienes propiedad del cliente

5.5.4 Preservacion del producto

5.6  Control de los dispositivos de medicion y seguimiento

6 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

6.1  Seguimiento de la satisfaccion de los clientes

6.2  Auditorias internas

La auditoria interna es una herramienta fundamental para determinar la eficacia del sistema de
gestion de la calidad, y comprobar la adecuacion de sus practicas con los lineamientos definidos

en la Politica de la Calidad de la microempresa

Es también a través de las auditorias internas que se evalta el cumplimiento continuo con los

requisitos de la norma ISO 9001.

Los hallazgos de la auditoria, esto es las fortalezas, no conformidades y las oportunidades de
mejora detectadas, asi como su conclusién, se utilizan como informacion clave para la revision

del SGC por parte de la direccion.
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Anualmente se elabora el Programa de Auditorias Internas de acuerdo con los criterios
establecidos. En este documento estan definidos, ademas de las pautas para la confeccion del

programa de auditorias, los lineamientos para:

. La preparacion del plan de auditoria,

. La realizacion de la auditoria,

. La elaboracion del informe

. El seguimiento de las acciones derivadas.

También se establecen los requisitos de competencia para los auditores internos.

6.3  Medicion y seguimiento de los procesos

La microempresa efectla el seguimiento y medicion a todos los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad, con el propdsito de verificar si los procesos planeados han resultado
eficaces.

Los procesos tienen indicadores de medicion de la capacidad de procesos, los mismos son
monitoreados y controlados, en caso de no obtener los resultados planificados se realizan

acciones correctivas.

6.4  Mediciony seguimiento de los servicios
6.5 Control de servicios no conformes
6.6  Analisis de datos

Los diversos datos recopilados a partir de los registros de los distintos procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad son analizados para demostrar la idoneidad y eficacia del SGC, evalta

donde pueden realizarse aspectos de mejora continua.

Las principales fuentes de recoleccion de datos se desprenden de las mediciones generadas en

relacion con las caracteristicas y tendencias de los procesos de los servicios.

Dicha informacidn esté referida a la satisfaccion de clientes, la conformidad con los requisitos

del servicio, el desarrollo, tendencia, capacidad de los procesos, el seguimiento y medicion del
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servicio, las sugerencias de mejora y los resultados de la evaluacion, asi como la implantacion

de acciones preventivas Yy correctivas.

6.7 Mejora

Como indica nuestra Politica de Calidad, estamos comprometidos con la mejora continua de
nuestro Sistema de Gestion de la Calidad y por tanto, de nuestras actividades. La mejora a
través de la evaluacion del alcance de los objetivos de calidad, la percepcion del cliente, el

analisis de datos, puede determinar acciones para mejorar.

6.7.1 Mejora Continua

Desde la Direccion se impulsa la identificacion permanente de oportunidades de mejora para
perfeccionar la formacién del personal y la excelencia en la prestacion de los servicios
prestados.

Ademas, se promueve en el personal la busqueda de la mejora para que el SGC sea cada vez
mas eficaz, y en la medida de lo posible, se impacte positivamente en la satisfaccion de los

clientes.

6.7.2 Accién Correctiva

Las acciones para eliminar las causas a las no conformidades y que no vuelvan a ocurrir son
identificadas y reportadas, conforme al procedimiento Tratamiento de acciones correctivas y
preventivas, en el que se establece un mecanismo para identificar una no conformidad,

describirla y realizar el andlisis del origen o su causa raiz.

El procedimiento permite:

. Revisar las no conformidades incluyendo los reclamos
. Determinar las causas de las no conformidades
. Evaluar la necesidad de acciones para asegurarse de que las no Conformidades no

vuelvan a ocurrir
. Implementar las acciones necesarias

. Registrar los resultados de las acciones tomadas,
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Revisar las acciones correctivas tomadas.

Se establecen acciones preventivas para eliminar las causas de no conformidades potenciales

y prevenir su ocurrencia. Cuando se identifica alguna condicion, que a criterio personal pueda

afectar el desarrollo de un proceso, se determina las acciones, para eliminar las causas

Potenciales o futuras para prevenir su ocurrencia de acuerdo al procedimiento Tratamiento de

acciones correctivas y preventivas.

El procedimiento permite:

7

Determinar las no conformidades potenciales y sus posibles causas;

Evaluar la necesidad de tomar acciones para evitar dichas no conformidades

Determinar e implementar las acciones adecuadas y ejecutarlas

Registrar los resultados de dichas acciones

Revisar las acciones preventivas ejecutadas

TABLA DE CORRELACION CON LOS REQUISITOS DE ISO 9001

7.1 Sistema de gestion de calidad

4. Sistema de gestion de la

calidad

4.1. Requisitos generales

2.1 Alcance del sistema.
2.2 Exclusiones
2.3 Procesos del SGC

2.4 Descripcidn de los procesos

Manual

4.2. Requisitos de la

documentacion

2.5 Documentacion

Procedimiento de  control

documentos y registros

de
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7.2 Responsabilidad de la direccion

Requisito I1SO 9001:2008

Capitulo del Manual

Documentos del SGC

5. Responsabilidad de la

Direccion
5.1. Compromiso de la | 3.1 Compromiso de la Direccion
N Manual
direccion
5.2. Enfoque al cliente 3.2 Enfoque al cliente Manual

5.3. Politica de la calidad

1.4y 3.3 Politica de la calidad

Politica de la Calidad

5.4. Planificacion

3.4 Objetivos de la calidad

Obijetivos de la Calidad

5.5.

autoridad y comunicacion

Responsabilidad,

3.5 Responsabilidad, autoridad

y comunicacion interna

Descripciones de puesto

5.6.

direccion

Revisién por la

3.6 Revision por la direccion

Revision por la direccién

7.3 Recursos humanos

Requisito ISO 9001:2008

Capitulo del Manual

Documentos del SGC

6. Gestion de los recursos

6.1. Provision de recursos

4.1 Provision de recursos

Manual

6.2. Recursos humanos

4.2 Recursos humanos

Procedimiento de gestion de RR.HH

6.3. Infraestructura

4.3 Infraestructura y ambiente

de trabajo

Procedimiento de mantenimiento de

equipos

6.4. Ambiente de trabajo

4.3 Infraestructura y ambiente

de trabajo

Manual
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7.3 Realizacion de producto

Requisito I1SO 9001:2008

Capitulo del Manual

Documentos del SGC

seguimiento y medicion

7. Realizacion del

producto

7.1. Planificacion de la | 5.1 Planificacion de los procesos

o L o Manual

realizacion del producto de realizacion del servicio

7.2. Procesos relacionados | 5.2 Procesos relacionados con

con el cliente los clientes

7.3 Disefio y Desarrollo 5.3 Disefio y desarrollo del »
Exclusion

producto

7.4. Compras 5.4 Compras y proveedores Procedimiento de gestion de compras y
proveedores

7.5. Produccion y | 5.5 Control de las Operaciones

prestacion del servicio

7.6. Control de los | 5.6 Control de los dispositivos

dispositivos de | de medicién y seguimiento Excluido

7.4 Medicion, analisis y mejora

Requisito ISO 9001:2008

Capitulo del Manual

Documentos del SGC

8. Medicién, analisis y

medicion

6.2 Auditorias internas
6.3 Seguimiento y medicion de
procesos

6.4 Seguimiento y medicion de

mejora
8.1. Generalidades Cap. 6 Manual
8.2.  Seguimiento vy | 6.1 Satisfaccién de cliente -Procedimiento  Satisfaccion  de

Clientes
-Procedimiento de seguimiento de
Indicadores.

- Plan de Control

no conforme

conformidades

servicios - DM Procedimiento de auditoria
interna
8.3. Control de producto | 6.5  Tratamiento de no | Procedimiento de tratamiento de

servicio no conforme

8.4. Anélisis de datos

6.6 Analisis de datos y mejora

Manual

8.5. Mejora

6.6 Analisis de datos y mejora

- Procedimiento de mejora continua.
- Procedimiento de  acciones

correctivas y preventivas.
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6.23 Anexo 23 Procedimiento de seguimiento de procesos

1 OBJETO

Establecer un método para la medicion y el seguimiento de los procesos del SGC a través de
los indicadores de proceso.

2 RESPONSABILIDADES

Responsables de procesos
Nota: La frase anterior es de caracter general. Es conveniente mencionar aqui a las funciones
que tienen responsabilidades especificas por tareas o actividades descriptas en este

procedimiento.

3 DESARROLLO

Indicadores de procesos
En la Tabla incluida a continuacién se indican los elementos clave que deben definirse para

poder realizar la medicion y seguimiento de los indicadores de los procesos del SGC.

Referencias de la tabla:

Proceso: Se debe completar esta columna con cada uno de los procesos del SGC (Ver Mapa de
Procesos), para los cuales se han definido indicadores para su medicion y seguimiento.
Indicador: Expresion numeérica que permite establecer si un proceso es eficaz, ya que permite
comprobar si se cumple el objetivo relacionado con el indicador.

Nota: Los indicadores de cada uno de los procesos se obtienen de la Ficha de proceso.
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Objetivo: Resultado esperado relacionado con el desempefio medido por el indicador. A estos
valores también se los suele denominar metas, y estan definidos en el documento Objetivos de
la Calidad.

Frecuencia: Establecer cada cuanto se debe medir o calcular el indicador.

Método de célculo: Establece la formula con la cual se calcula el indicador. Si esto esta definido

en otro documento o en otra parte de este procedimiento, se debe hacer la referencia a la misma.
Nota: Tener en cuenta que si el indicador se calcula mensualmente, pero los datos que le dan
origen se obtienen a diario, se debera indicar el método de calculo del indicador, por ejemplo,
a través del promedio de los valores diarios.

Datos de origen: Se deberd indicar donde se obtienen los datos para calcular el indicador.

Responsable: Funcion que tiene a cargo la medicion y seguimiento del indicador.

Registro: Se debe indicar donde se almacena la informacion (indicador).

Tendencias

Con el objetivo de analizar la tendencia de los indicadores y poder detectar posibles desvios es
conveniente que la informacién compilada incluya la evolucién de cada indicador como
minimo en los tres ultimos periodos. Se recomienda siempre que sea posible mostrar la

evolucion interanual.

La visualizacién de las tendencias, junto con el Objetivo relacionado con el indicador,
promueve la implementacion de acciones correctivas (cuando no se ha cumplido con el
Obijetivo) y de acciones preventivas, cuando la tendencia muestra que se continuar con la

misma, no se cumplira el Objetivo.
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6.24 Anexo 24 Procedimiento de revision por la direcciéon

1 OBJETO

Describir la metodologia que emplea la microempresa para realizar la revision por la direccién

2 RESPONSABILIDADES
Este procedimiento debe ser conocido y aplicado por todos quienes participan de la revision

por la direccion.

3 DESARROLLO

a) Informacion de entrada

La revision por la direccion se realiza como minimo una vez al afio o en periodos menores
cuando la alta direccion de la microempresa lo considere conveniente.

Participan de la revision por la direccién las siguientes funciones:

NOTA: Indicar quienes participan de la Revision por la Direccion, se recomienda que sean los
integrantes de la linea inmediata de dependencia de la més alta autoridad de la microempresa,

dentro del alcance del SGC

Se tiene como fuentes de informacidn a los siguientes puntos:

. Resumen de resultados de las encuestas de satisfaccion de los clientes

. Resumen de los resultados de los controles de calidad de servicio, y servicios no
conformes

. Quejas y reclamos de los clientes

. Situacion de los Objetivos de la calidad

. Situacion de los indicadores de los procesos.

. Resumen de los hallazgos de las auditorias internas

. Resumen del estado de las acciones correctivas y preventivas

. Resumen del estado de las acciones definidas en la revision por la direccion previa.

. Sugerencias y mejoras de los distintos procesos
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. Adecuacion de la Politica de la calidad

. Cambios que podrian afectar al SGC

Para todos los temas listados anteriormente, se debe preparar la informacion compilando los
datos relevantes, y presentandolos a traves de tablas, graficos, etc. de una manera que permita

una facil visualizacion de las tendencias.

Si existen objetivos, metas, o resultados esperados, para algunos de los temas que se presenten,
siempre debe mostrarse la informacion de forma que pueda apreciarse visualmente, si se han

cumplido con los objetivos, metas o resultados esperados.

El representante de la direccion es el responsable de recolectar la informacion descrita en los

parrafos precedentes.

b) Anélisis de informacion y acciones comprometidas

Una vez con la informacién en su poder, se realiza la reunion de revision por la direccion
procediéndose al analisis de la misma para determinar la adecuacién y aptitud del SGC para
cumplir con Objetivos de la Calidad, en el marco de la Politica de la Calidad de la

microempresa.

El analisis de la informacion queda reflejado en el siguiente formato, en la columna derecha.
En cada tema analizado, debe escribirse una conclusion, o comentario resumen sobre el

desempefio logrado.
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Fecha:

Horario: ‘

Revision nimero:

Participantes:

INFORMACION ANALIZADA

COMENTARIOS

Resumen de resultados de las encuestas de

satisfaccion de los clientes.

Resumen de los resultados de los controles de

calidad de servicio, y servicios no conformes

Quejas y reclamos de los clientes

Situacion de los Objetivos de la Calidad

Situacion de los indicadores de los procesos.

Resumen de los hallazgos de las auditorias

internas

Resumen del estado de las acciones correctivas

y preventivas

Resumen del estado de las acciones definidas

en la revision por la direccion previa.

Sugerencias y mejoras de los distintos sectores

Adecuacion de la Politica de la Calidad

Cambios que podrian afectar al Sistema de
Gestion de Calidad

Acciones decididas (copiar estas acciones en la Planilla de seguimiento de evento)

Responsable

Plazo

Detalle de los recursos necesarios para dar soporte a las acciones definidas
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