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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion plantea el desarrollo de una propuesta de
implementacion de un Modelo de Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
Internacional 1SO 9001:2015 en la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda. El objetivo
principal de la propuesta, es proporcionar a la empresa todas las herramientas que serviran
de insumo para la posterior implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad; el mismo
que servira como herramienta para garantizar la satisfaccion de los clientes; y, aumentar

la competitividad y desempefio de la empresa.

Inicialmente, se elabor6 un marco referencial con el objetivo de sustentar los conceptos
en funcion de la Gestion de Calidad y la Gestion por Procesos ya que son los temas méas

relevantes en el desarrollo de la investigacion.

Posteriormente, se realiz6 un andlisis comparativo de los Modelos de Gestion de Clidad,
entre ellos: Deming, Malcom Baldrige, Modelo de Excelencia de la European Foundation
for Quality Management (EFQM) y la norma internacional ISO 9001:2015; los mismos

que sirvieron como referencia para la seleccion justificada del modelo a ser desarrollado.

Una vez seleccionado el Modelo de Gestion de Calidad que mas se adapta a la realidad
de la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda. se procedié a realizar un analisis externo
de la situacion actual de la empresa frente a los aspectos Politicos, Econdmicos,
Socioculturales, Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales; a la vez, se realizd un analisis
interno utilizando la herramienta CANVAS, y finalmente se realiz6 un analisis global de

la empresa utilizando la herramienta de estudio de situacion de la empresa FODA.

Adicionalmente, se realizé el diagnostico del estado actual de la documentacion existente
dentro de la empresa MRProcessi Cia. Ltda. utilizando la estructura de documentacién
requerida de la norma internacional 1SO 9001:2015. De igual manera se estructuro el
catalogo de los procesos de la empresa, el mismo que permitié determinar el alcance del

Modelo de Gestion de Calidad fundamentado en la norma internacional 1SO 9001:2015.

Luego, se realizo el disefio del Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad para la

empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda. especificamente para los procesos

1X



agregadores de valor. Fueron desarrollados todos los formatos que serviran al momento
de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad; asi mismo, se desarroll6 un plan
de puesta en marcha, y se elabord el presupuesto referencial para la implementacion del
mismo, con la finalidad de entregar todos los insumos necesarios para un despliegue

eficiente.

Finalmente, se desarrollaron las respectivas conclusiones y recomendaciones en funcion

del trabajo de investigacion realizado y los hallazgos encontrados.



INTRODUCCION

La industria de servicios y consultoria juega un rol importante, este segmento de la
industria es considerado a nivel mundial como un pilar para la productividad y para la
economia. Como menciond Casartelli (2010), la consultoria ha tenido un crecimiento
exponencial a partir de los afios noventa, con registros mas altos que en el resto de las
industrias. La contribucidn de la industria resulta mas efectiva en paises con altos niveles
de competitividad empresarial y de orden institucional. La industria consultora, es una de
las mejores vias para promover la innovacion, tecnologia, ajustes organizacionales y
mejores practicas; esto viabiliza la competitividad y construye eficiencia (Kaplan, 2018).
Dado el rol fundamental de los consultores en la competitividad y eficiencia, es necesario
entender el papel que juegan los mismos en el desarrollo de innovaciones y mejores
practicas en beneficio de productividad y crecimiento econémico a nivel mundial; por
ejemplo Kubr (2005), detall6 como los roles genéricos y mas amplios de un consultor a
los siguientes: conseguir los propositos y objetivos institucionales incluyendo el
aseguramiento de la calidad total, resolver los problemas del negocio, identificar y

aprovechar nuevas oportunidades, mejorar el aprendizaje e implementar los cambios.

En la sociedad actual la calidad ha tomado un papel predominante en todas las actividades
empresariales. Sin embargo, la calidad en las empresas de consultoria no puede ser
entendida como un concepto técnico; por el contrario, se la debe abordar como una
filosofia de gestion que asegura la prestacion de un servicio adecuado (Lépez, 2005a). El
cliente es cada vez méas exigente, ya no se conforma con la prestacion del servicio, sino
que exige lo mejor. Ademas, el marco de accion de las consultorias es sumamente amplio
desde el marketing y la administracion, hasta las empresas de manufactura y produccién
en masa; por ello, las consultoras deben responde a los retos que plantea el

relacionamiento y la satisfaccion con sus clientes (Sonne, 1992).

De modo que la gestion de la calidad se puede implementar por medio de un sistema el
cual es comunmente denominado Sistema de Gestion de Calidad (Gobierno de Aragén,
2006), este requiere la participacién de todos los integrantes de la empresa, los sistemas
para la calidad se inician con el principio basico del control total de la calidad, ya que la

satisfaccion del cliente no puede lograrse mediante la concentracidn en una sola area de
1



la empresa por la importancia que cada fase tiene por derecho propio, de esta manera el
sistema de calidad es el fundamento del control total de la calidad (James, 2013). Por
tanto, la presente investigacién hace referencia a la propuesta de implementacion de un
Modelo que sirva como base para la ejecuciéon de un Sistema de Gestion de Calidad,
basado en la norma internacional 1SO 9001:2015 para la empresa consultora MRProcessi
Cia. Ltda.

Las empresas se enfrentan constantemente a exigencias de competitividad, lo que les
promueve a cambiar sus estrategias para lograr posicionamiento en el mercado, factores
como exigencias de los grupos de interés, el continuo cambio tecnoldgico, entre otros,
obligan a las mismas a ofrecer mejores servicios y productos para cumplir los
requerimientos de los clientes y lograr una mejor eficiencia operacional y econémica
(Gonzales, 2011), estos retos han propiciado que las empresas adopten nuevos modelos
de Sistemas de Gestion de Calidad con un enfoque en procesos, lo cual conlleva un gran
compromiso de mejora, garantizando a las empresas una mayor competitividad
mejorando su calidad y reduciendo los costos operativos (Heras, Arana, Camison,
Casadesus, & Martiarena, 2008).

La empresa Consultora MRProcessi Cia. Ltda. presta servicios de preparacion para la
implementacion y certificacion en Sistemas de Gestion de Calidad, sin embargo, la misma
no cuenta con documentacion de sus propios procesos. Al ser procesos de una empresa
que presta servicios a otras empresas, es complicado definirlos y documentarlos,
especialmente realizar una implementacion adecuada con la finalidad de que la
documentacion sirva como herramienta de control del cumplimiento de los mismos.
Ademas de toda la documentacion relacionada con procesos, se requiere implementar los
respectivos controles, sus indicadores y patrones de medicion para tener un adecuado
sistema que permita conseguir la excelencia en calidad. Es entonces, de suma importancia
que la empresa adquiera una certificacion de tal renombre para que pueda administrar sus
operaciones bajo un enfoque de mejora continua; y entregue los servicios a sus clientes

con los mas altos estandares de calidad.

De manera que el desarrollo de esta investigacion se realiz6 por el interés de proporcionar
a la empresa consultora una ventaja competitiva sobre las demas consultoras y generar
una cultura de calidad en la ejecucion de las operaciones. Por otra parte, establecer un
indicador de crecimiento que permita dimensionar el progreso positivo de la empresa en
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aspectos econdmicos, de satisfaccion del cliente y de ventas. En este sentido las empresas
han modificado sus estrategias para buscar ser mas competitivas y de esta manera
satisfacer las expectativas y necesidades de sus clientes; por lo que han tenido que realizar
grandes esfuerzos para implementar estrategias enfocadas en la gestion de la calidad. Uno
de los pilares fundamentales de la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2015 es la documentacion requerida. Existen requisitos minimos y documentos
obligatorios, los cuales deben cumplir los estandares de la norma internacional 1SO
9001:2015. Es asi que dentro de una empresa que quiere certificarse en un Sistema de
Gestién de Calidad, sea cual sea su giro de negocio, deben existir procesos y
procedimientos documentados, con la finalidad de establecer si la misma se rige bajo
principios de planificacion, operacion y control del cumplimiento de los mismos y si la

empresa estad cumpliendo con los estdndares documentados (UNE-EN SO 9001, 2015a).



1. GENERALIDADES

1.1.  Definicion del problema

En base a lo que antecede, el problema central estaria fundamentado en la pérdida de
mercado, por no ser una empresa que cuenta con un Sistema de Gestidon de Calidad y
actualmente existen empresas consultoras que ya han implementado diferentes modelos

de Calidad con el objetivo de retener o captar nuevos mercados.

1.1.1. Formulacién del problema. ;Cémo se puede implementar un modelo para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la Empresa Consultora
MRProcessi Cia. Ltda.?

1.1.2. Sistematizacion del problema. A continuacion, se detallan las preguntas que

forman parte de la sistematizacion del problema.

- ¢Cudl es la situacion actual de la empresa MRProcessi Cia. Ltda?

- ¢Qué definiciones teoricas van a permitir el sustento para realizar el Disefio de un
Modelo de Gestion de Calidad?

- ¢Cudles son los procesos establecidos y estructura documental actual de la Empresa
Consultora MRProcessi Cia. Ltda?

- ¢La implementacion de la norma internacional ISO 9001:2015 permitird una
interaccion eficiente de los procesos dentro de la Empresa Consultora MRProcessi
Cia. Ltda?

- ¢Un Sistema de Gestion de Calidad adecuado permitird a la Empresa Consultora
MRProcessi Cia. Ltda realizar una gestion empresarial con estandares de calidad y
excelencia?

- ¢La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad permitira establecer una

estructura documental adecuada a nivel de toda la empresa?



1.2.  Objetivos

1.2.1. General. Desarrollar un modelo de Sistema de Gestidn de Calidad basado en la
norma internacional 1SO 9001:2015 en la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda. en
el afio 2019, con la finalidad de proporcionar a la misma los instrumentos documentales

necesarios para que desarrolle sus actividades dentro de estandares de calidad adecuados.

1.2.2. Especificos. A continuacion, se detallan los objetivos especificos que forman

parte de la investigacion a desarrollar.

- Conceptualizar definiciones tedricas que permitan establecer una base que sirva de
sustento para el desarrollo del Modelo de Gestién de Calidad.

- Realizar un analisis de la situacion actual de la empresa consultora MRProcessi Cia.
Ltda. para obtener una linea base antes de la implementacion del Modelo de Gestion
de Calidad.

- Realizar un diagnostico del estado actual de la documentacidn existente de calidad y
procesos dentro de la empresa MRProcessi Cia. Ltda.

- Identificar los procesos necesarios para la generacion de un Modelo de Gestion de
Calidad fundamentado en la norma internacional 1SO 9001:2015.

- Disefiar y elaborar la estructura documental necesaria para la implementacion del
modelo, con la finalidad de proporcionar los requisitos minimos para la posterior
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad por parte de la empresa
MRProcessi Cia. Ltda.

- Elaborar un plan de puesta en marcha e implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad para la empresa MRProcessi Cia. Ltda.

1.3.  Justificacion

Por esta razon la empresa MRProcessi Cia. Ltda. requiere la implementacion de los
sistemas de aseguramiento de calidad que le permitiran tener beneficios que den un valor
agregado a sus clientes diferenciandose de la competencia y de esta forma garantizara su

permanencia y crecimiento en el mercado. Para la empresa MRProcessi, la factibilidad
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de esta investigacion se puede fundamentar en implementaciones de Sistema de Gestion
de Calidad en empresas consultoras que prestan servicios de la misma indole. Como lo
mencionaron Tang & Kam (1999), a pesar de que no muchas empresas consultoras se
encuentran certificadas en 1ISO 9001, pues el estandar fue desarrollado y tuvo mas acogida
para el sector manufacturero; de forma creciente las empresas consultoras se encuentran
certificandose en esta norma con la finalidad de obtener varios beneficios entre los que
se resaltan: mejor imagen, mayor eficiencia y administracién, mejor comunicacion,
reduccion de riesgos, cumplimiento de politicas y el inicio de un sistema de
administracion de la calidad total. Partiendo de los supuestos anteriores, se pueden inferir,
que la empresa MRProcessi Cia. Ltda. al realizar la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad propuesto y obtener la certificacion 1SO 9001:2015, lograra prestar
servicios de calidad y satisfacer de mejor forma a sus clientes, ademas de tener mayor
prestigio e imagen. Ademas, como mencionaron Tsim, Yeung, & Leung (2002), las
empresas pueden obtener también una mejor comunicacién y mayores niveles de

seguridad, confianza y calidad.

Finalmente, MRProcessi Cia. Ltda. esta constituida y considerada como una PYME; a
pesar de esto, como lo detallaron Poksinska, Eklund, & Dahlgaard (2006), los beneficios
de la implementacion de una norma ISO 9001 en organizaciones pequefias, produce
esencialmente los mismos beneficios que en organizaciones grandes, como son
mejoramiento de la calidad, mejor control, mayor nivel de calidad, reduccion de costos y

mejoramiento de la imagen corporativa.

1.4.  Metodologia

El desarrollo del modelo para la implementacion tiene un proposito descriptivo y utilizara
un enfoque cualitativo para poder analizar por completo la norma internacional 1SO
9001:2015, sus requerimientos y su viabilidad de implementacion en una empresa de

prestacion de servicios.

1.4.1. Meétodo de investigacion. Se utiliza un enfoque cualitativo debido a que se

conseguira el objetivo de establecer un modelo de un Sistema de Gestion de Calidad se



requerird analizar los aspectos, lineamientos y requerimientos establecidos en la norma
internacional 1ISO 9001:2015 vigente (Creswell, 2013).

Para el desarrollo del modelo, se utilizardn dos métodos de investigacion: 1) descriptivo,
pues permitird analizar la situacion actual de la empresa y establecer su linea base y
brecha para el desarrollo del modelo; y, 2) inductivo, para poder analizar la situacién
particular de la empresa MRProcessi, y decantar en una propuesta general aplicable a las
empresas de prestacion de servicios de consultoria para poder elevar los niveles de
productividad y rentabilidad en el mercado (Cook & Reichardt, 1986).

1.4.2. Técnicas de recoleccién de datos. A continuacion, se detallan las técnicas de

recoleccion de datos a ser utilizadas.

1.4.2.1. Fuentes primarias. Las fuentes primarias que se utilizaran para esta
investigacion, seran encuestas, entrevistas y grupos focales con el objetivo de recabar

informacién directa. Ademas, se utilizara la norma 1SO 9001.

1.4.2.2. Fuentes secundarias. La informacion que se utilizard para la presente
investigacion, seran los manuales documentados de procesos, entregables relacionados a
consultorias de preparacion a empresas que buscan obtener certificaciones de calidad.
Ademas, se utilizaran estudios cientificos relacionados con la implementacion de la

norma ISO 9001 en empresas de servicios de consultoria.

1.4.2.3. Procesamiento de datos. El procesamiento de los datos, seré clasificando

y organizando en un informe final que contendra tablas, cuadros e ilustraciones graficas.

1.4.3. Meétodo a seguir. Para poder cumplir con el objetivo del presente estudio se

seguira el siguiente proceso:



Paso 1 — Identificacion y extraccion de informacion de la empresa: Consiste en recolectar
los documentos aplicables relacionados con calidad, procesos y lineamientos de servicio
al cliente.

Paso 2 — Identificacion y extraccion de mejores practicas: Se investigard y recolectara
mejores practicas aplicables para la elaboracion de modelos de gestion de calidad.

Paso 3 — Se desarrollard el modelo de gestion de calidad para laempresa: Se fundamentara
en la mejor practica seleccionada en el punto anterior como marco de referencia.

Paso 4 — Analisis e interpretacion de resultados: Esta fase sera realizada utilizando varios
recursos bibliograficos entre libros, paginas web y publicaciones investigativas

aplicables.



2. ENFOQUE DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA GESTION POR
PROCESOS

La calidad ha sido considerada tradicionalmente como una variable fundamental en todas
las industrias, pues se encuentra relacionada directamente con la productividad. La
calidad, es una practica que se ha venido aplicando a lo largo de los afios; si bien es cierto,

con distintos enfoques, pero de forma continua.

2.1.  Evolucidn histdrica de la calidad

Para poder abordar la evolucion historica de la calidad, nos debemos adentrar en el pasado
para poder entender su concepcion. Se puede evidenciar, que varios autores determinan
el punto de partida de la calidad en diferentes épocas de la historia. Por ejemplo, Prieto
(2015), realizé un analisis histdrico, en donde divide la evolucion de la calidad por etapas;
en su analisis determina que el inicio de la calidad parte desde una etapa Ilamada
deteccion — correccion que consiste principalmente en realizar una inspeccion de todos
los productos terminados con la finalidad de corregir las deficiencias encontradas en los
mismos. Por otra parte, Torres, Ruiz, Solis, Martinez, & Barraza (2012), mencionaron
que la calidad tuvo sus inicios en las précticas de elaboracion de productos de la
civilizacion Babildnica y los Fenicios en donde se aplicaban estrictas practicas para evitar
la fabricacion de productos defectuosos. Sin embargo, también mencionan que
posteriormente inicié una etapa de inspeccion durante la época medieval, en donde se

aplicaban figuras de “inspectores” para controlar que no existan productos defectuosos.

En cambio, Arias (2012), menciona que la primera etapa de la calidad inicia con las
técnicas de inspeccion implementadas en el afio 1910 en la organizacién Ford; en donde,
se implementaban equipos de inspectores pero no para controlar productos defectuosos,
sino para comparar los productos contra las especificaciones establecidas, por lo que esta
practica se puede considerar como una inspeccion mas avanzada. Entre otros enfoques,
Managementmania (2016) determind los inicios de la calidad en los inicios del siglo 20
con el control estadistico de la calidad inspirado por William Sealy Gosset quién



desarrollé alrededor de 22 andlisis cientificos relacionados con el control estadistico de
procesos (Philip, 2011).

Del andlisis realizado acerca de la historia de la calidad, existen factores comunes entre
los diversos autores; sin embargo, prevalecen ciertas diferencias. La evolucion mas
detallada corresponde a Torres et al. (2012), en donde partiendo de la inspeccion,
menciona que la siguiente etapa fue el control de la calidad, iniciado en los afios 20 y que
constituyé un meétodo de inspeccion fusionado con mejora de la calidad, que mas tarde
con la contribucion de Shewhart incluyd técnicas estadisticas para eliminar las causas de
los defectos. Posteriormente, se refiere al aseguramiento de la calidad como tercera etapa
iniciada en los afios 40, el cual consistia en desarrollar productos estadisticamente
controlados, que cumplan las especificaciones técnicas; y, al mismo tiempo eliminar las
causas de los defectos. Luego, menciono que en los afios 90 aparece la gestion de la
calidad total como cuarta etapa; la misma, consistia en enfocarse en las necesidades del
cliente y traducirlas a especificaciones que los productos cumplan de forma controlada;
ademas, hacia énfasis en el compromiso de todos los colaboradores. Finalmente,
detallaron que la quinta etapa inicia en el afio 1999 con enfoques de excelencia en donde
se implementan premios de calidad a las organizaciones que cumplan de mejor forma con
las especificaciones del cliente. Es importante recalcar, ademas, que, en los afios 2000, la
calidad empez6 a considerarse como un requisito indispensable, dando paso al auge de la
implementacion de las normas ISO, particularmente el grupo 1ISO 9000. Arias (2012),
coincide completamente con las etapas explicadas por Torres et al. (2012) al mencionar
las siguientes: inspeccion, control de la calidad, aseguramiento de la calidad y gestion de
la calidad total pero excluyendo a la etapa de excelencia. Un enfoque similar lo presentd
Dale (2015), el cual menciona como etapas principales: Inspeccion, muestreo estadistico,
enfoque organizacional en calidad, y a partir de los 80 el enfoque de calidad dirigido hacia

el cliente.

Prieto (2015), por otro lado aparte de coincidir con Torres et al. (2012) en las fases de
inspeccion y calidad total, detall6 una etapa posterior a la inspeccion llamada
“prevencion” en donde se evitaba problemas y se enfocaba en la satisfaccion del cliente.
Ademas, propone dos etapas finales: la etapa “rey cliente” caracterizada por la medicion
y enfoque en la satisfaccion del cliente; y, la etapa “calidad concertada” caracterizada en

una calidad conjunta entre empresa, cliente y proveedores. Asi mismo,
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(Managementmania, 2016b) determiné ademas de las etapas antes mencionadas, que a
partir de los afios 80 se desarroll6 el modelo fundamentado en la investigacion cientifica

de la satisfaccion del cliente y su percepcion de calidad, llamado “modelo Kano™.

2.2.  La Gestion de la Calidad

Varios autores han conceptualizado la calidad en torno a las caracteristicas del producto
0 servicio que una empresa provee a sus clientes, es decir prestando énfasis en la
capacidad de la organizacion para satisfacer las necesidades ya sean expresadas o0 no por
sus clientes; y, formando relaciones de largo plazo con los mismos (Andersson, 2013).
Ademas, tradicionalmente se enfocaban en determinar la calidad a través del nivel en el
que la empresa satisface su nicho de mercado cubriendo la demanda existente de sus
productos (Tigani, 2006). En todo caso, una premisa unanime es que la calidad es uno de
los aspectos mas importantes en los negocios, pues esta directamente asociado con varios
factores, entre ellos la confianza y el precio justo (Arikkdk, 2016). Es asi entonces, que
como menciond Knowles (2011), la calidad es el fin mientras que la gestion de la calidad

es el enfoque y proceso que se sigue para llegar a la misma.

ETI Group (2005) explico “La gestion de la calidad es exitosa cuando el costo del Sistema
es mas bajo que el costo de los defectos y el servicio pobre”. Todos hemos experimentado
un servicio que no cumple nuestras expectativas alguna vez, en nuestro dia a dia recibimos
servicios de distintas empresas y distinta indole, los cuales provienen de distintas culturas
organizacionales entre las cuales existen proveedores de servicios que ponen énfasis en
la experiencia del cliente o su satisfaccion; mientras existen otros proveedores a los cuales
no les importan estos aspectos. Las organizaciones exitosas entienden el poder del
impacto que puede tener el tipo de servicio y la manera en la que se lo presta sobre el
futuro del negocio; pues se esfuerzan por primero entender las especificaciones que tienen
en mente el cliente y posteriormente por cumplirlas (Dale, 2015). Entonces; para la
gestion de la calidad, el enfoque no sera unicamente la calidad del producto y servicio
como tales, sino también los medios para poder lograrlo; se utilizan para este efecto varias
técnicas de administracion, de control estadistico y de mejoramiento de procesos para
conseguir productos y servicios de calidad consistente (Kim-Soon, 2012). Finalmente, y

de la mano de lo antes mencionado UNIDO (2016), resalté que para que la calidad sea
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gestionada adecuadamente se requerira obligatoriamente un enfoque en el cliente, analisis
de los procesos, conformar equipos para la ejecucion de proyectos de calidad, documentar

y analizar problemas de calidad, gestionar el cambio e implementar el cambio.

En consecuencia, se entiende que la Gestidn de la Calidad estd en manos de cada miembro
de la empresa después del impulso por parte de la direccién, con el objetivo de obtener la
calidad requerida por el cliente al minimo costo posible (Lépez, 2005b). Por su parte
Summers (2003), menciond que la Gestion de la Calidad es cambiante, se basa en el grado
de entendimiento de las necesidades y requisitos de los clientes que a la final son
traducidos en sus expectativas. De esta manera, el sistema de gestién de la calidad
pretende cubrir las expectativas de los clientes ya sean internos o externos a través de

acuerdos y esfuerzos conjuntos.

2.3.  Sistemas de Gestion de la Calidad

Toda organizacion que requiere implementar un Sistema de Gestion de Calidad, requiere
implementar un conjunto de métodos y herramientas con la finalidad de lograr una
implementacién exitosa; ademas, es imprescindible que se establezcan sus procesos
adecuadamente con la finalidad de lograr mejoramiento continuo y como consecuencia
la satisfaccion de los clientes. Un sistema de Gestion de la Calidad es una técnica utilizada
para comunicar a los empleados que se requiere producir, determinar la calidad deseada
de productos y servicios, y para promover el cumplimiento de las especificaciones de
calidad (Harbour & Kieffer, 2006). “Los sistemas de gestion de calidad son ampliamente
utilizados para demostrar que las organizaciones tienen claramente definidos y bien
administrados sus procesos con la finalidad de proveer productos y servicios, que
cumplan los requerimientos de los clientes y los regulatorios” (UNIDO, 2016). De la
misma manera AIM SINGLE ECAR (2016), concuerda en que los sistemas de gestion de
calidad son asegurar que los productos y servicios cumplen con: las regulaciones, los
objetivos organizacionales y las regulaciones; y, ademas incrementan la satisfaccion del
cliente y lograr mejoramiento continuo; estos criterios concuerdan con la investigacion
de ETI Group (2005), quienes determinaron la importancia de los procesos y su afectacion

a los productos y servicios desarrollados.
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2.4.  Estandar 1SO 9001

Una manera comun que tienen las organizaciones de demostrar que se encuentran
cumpliendo todas las especificaciones de calidad establecidas es la certificacion 1SO
9001. La finalidad principal de la certificacion es proporcionar confiabilidad a todos los
grupos de interés de que el Sistema de Gestion de Calidad se encuentra cumpliendo con
todos los requerimientos establecidos en la norma (UNIDO, 2016). A pesar de que la
norma ISO 9001 fue desarrollada inicialmente enfocada en la manufactura y produccion
en masa, de forma creciente se encuentra siendo aplicada en la industria de servicios
(Sonne, 1992). Los estandares de calidad para empresas de servicios pueden ser muy
variados dependiendo inclusive de su giro de negocio, sin embargo cada empresa puede
desarrollar sus propios términos y politicas de calidad; las mismas que en empresas
exitosas van encaminadas a estandares fundamentados en sistemas claros de gestion de
calidad y entrenamiento a los clientes internos (TUVRheinland, 2012). Besta (2004),
detalla la estructura de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001,
en donde hace énfasis especial en la estructura documental constituida por: politicas,
manuales, procedimientos, instrucciones, registros y formularios. Asi mismo, ETI Group
(2005), recalco la importancia de tener una estructura documental del sistema de gestion
que permita que los documentos estén disponibles para todos en todo momento y su

actualizacién sea controlada.

Kim-Soon (2012), ratifico los puntos tratados anteriormente en su estudio acerca de las
practicas de gestion de calidad; en donde aseguran que es una filosofia que se fundamenta
en la documentacion apropiada, un enfoque holistico de procesos y mejora continua para
conseguir competitividad versus la industria. Esta competitividad, ha sido estudiada y
probada en varios estudios cientificos en el sector de manufactura; sin embargo, en el
sector de servicios se encuentra dando resultados similares; se ha demostrado grandes
beneficios, incremento de calidad en productos y servicios; y, ademas mejoramiento en
el desempefio de las organizaciones (Psomas, Pantouvakis, & Kafetzopoulos, 2013).
Ratifico esto Anoye (2015), quién demostrd en su estudio que el 91% de organizaciones
certificadas en ISO 9001 se encuentran experimentando mejoras en la calidad de sus
productos y servicios a partir de la certificacion. Ademas, Fonseca (2014), demostro que
el crecimiento de las organizaciones certificadas en 1ISO 9001 hasta el afio 2012 ha sido

exponencial.
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Finalmente, Blind & Hipp (2003), determinaron que la viabilidad de implementacion de
la norma ISO 9001 en empresas de servicios esta fundamentada en: la correcta distincion
de productos, servicios y procesos; la cantidad de informacion y su nivel de
documentacion; el rol del capital humano en la provision de servicios; y, la innovacion
de los servicios a través del mejoramiento de los procesos. Es asi entonces que se define
como pilar vital de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001 a los procesos y

procedimientos que se identifiquen y documenten.

2.5. La Gestidn por Procesos

Mendes (2012), describié que una vez que se define la importancia que tiene la calidad
para un negocio, se necesita evaluar si la jerarquia de procesos se encuentra bien
establecida y encaminada a conseguir esa calidad tan deseada. ETI Group (2005), detalla
claramente la importancia de un enfoque orientado a procesos, en un Sistema de Gestion
de Calidad; en donde la transversalidad de los procesos y la vision holistica de los mismos
es fundamental. Es evidente entonces que el enfoque basado en procesos no puede ser
tomado a la ligera cuando se implementa un Sistema de Gestidn de Calidad. Por principio,
este enfoque de procesos sera constituido por tres premisas: 1) establecer la secuencia de
actividades para obtener los resultados esperados, establecer la responsabilidad clave de
ejecucion de cada actividad; e identificar la interaccion de todos los procesos (Cegesti,
2008). Finalmente, se ratifica esto con el estudio de implementacion de 1ISO 9001
realizado por Habanik & Jambor (2014), en donde detalla la importancia de los mapas de
procesos, diagramas y vinculos entre los procesos de la organizacion para poder cimentar

bien la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001.

2.6. Definiciones relevantes
- Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos
(UNE-EN ISO 9001, 2015b).
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Acreditacion

Es el reconocimiento formal por una parte independiente, que la organizacion opera
acorde estandares internacionales (ISO, 2015).

Enfoque en el cliente

Satisfacer y exceder las necesidades del cliente es el primer enfoque de la gestion de
la calidad (ISO, 2015).

Control de calidad

Es una herramienta correctiva enfocada en la calidad de la salida del proceso (AIM
SINGLE ECAR, 2016).

Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.(UNE-EN 1SO 9001, 2015b).
Procedimiento

Es la descripcion de como se ejecuta un proceso (AIM SINGLE ECAR, 2016).

1SO 9000

Grupo de normas que contiene explicacion detallada de los principios y lineamientos
para asegurar la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad que asegure la
calidad del trabajo. La norma mas conocida del grupo es la 1ISO 9001 (1SO, 2015).
Sistema

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian (UNE-EN ISO
9001, 2015b).

Control

Conjunto de actividades que se emprenden, para medir y examinar los resultados
obtenidos en el periodo, para evaluarlos y para decidir las medidas correctivas que
sean necesarias (UNNE, 2016).

Mejora

Esfuerzo continuo para transformar algo de un estado a otro (Garc, 2013).
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3. DEFINICION DE LA BASE PARA EL DESARROLLO DEL MODELO
DE GESTION DE CALIDAD

En este capitulo, se desarrolld una investigacion y un analisis comparativo de las
principales préacticas para desarrollar modelos de gestion de calidad y finalmente después
de un analisis exhaustivo, se selecciond el modelo mas adecuado para la implementacion

del Sistema de Gestién de Calidad en la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda.

3.1.  Analisis comparativo de teorias utilizadas para el desarrollo de modelos de
Gestion de Calidad

En la actualidad existen diversos modelos de Gestion de Calidad, que han sido
desarrollados y utilizados como base dentro de muchas empresas a nivel mundial, para
alcanzar sus objetivos 0 metas planteadas. Para este analisis comparativo, se tomaron
como referencia varios modelos, entre ellos: Deming, Malcom Baldrige, Modelo de
Excelencia de la European Foundation for Quality Management (EFQM) y la norma
internacional 1SO 9001:2015; cada uno de los modelos ha sido analizado en funcién de
sus criterios de aplicacion, con la finalidad de seleccionar el mas optimo para la presente

investigacion.

3.1.1. Modelo de Excelencia de Deming. Modelo desarrollado en Japon en 1951 por la
Unidn Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE), este modelo es una recopilacién de
practicas japonesas en funcion del control de la calidad total; uno de los principales
objetivos del modelo es comprobar que la empresa implemente controles de calidad para

obtener mejores resultados (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2007).

El modelo de excelencia de Deming, estd compuesto por diez criterios de evaluacion en

funcidn de la gestion de calidad de la empresa, mismos que se detallan a continuacion:
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Tabla 1. Criterios Modelo de Excelencia de Deming

No.

Criterio

Descripcion

Subcriterios

3

Politicas y
Objetivos

Organizacion

Informacién

Establecen las politicas de
direccién, calidad y control
de calidad y como deben ser
transmitidos (Juran &
Godfrey, 2001).

Evalla la manera como la
empresa esta organizada
para llevar a cabo el control
de calidad (Juran &
Godfrey, 2001).

Evalla los sistemas
utilizados para transmitir la
informacioén, la forma en

como es gestionada,

17

Politicas de calidad y de
control de calidad, y su lugar
en la gestion global del
negocio

Claridad de las politicas
(objetivos y menciones
prioritarias)

Métodos y procesos para el
establecimiento de las
politicas

Relacidn de las politicas con
los planes a corto y largo
plazo

Comunicacion de las
politicas, comprension y
gestion para alcanzarlas
Liderazgo de los ejecutivos y
mandos (Gonzélez, 2009).
Idoneidad de la estructura
organizativa para el control de
calidad y situacion de
compromiso de los empleados
Claridad de la autoridad y
responsabilidad

Situacién de la coordinacion
interdepartamental

Situacién de las actividades
de comités y equipos de
proyectos

Situacién de las actividades
del personal

Relaciones con compafiias
asociadas (Aguayo, 1990).
Idoneidad de la recogida y
comunicacion de informacion

externa



No.

Criterio

Descripcion

Subcriterios

4

Estandarizacion

Educacién y su
diseminacion

evaluada y utilizada
(Gonzélez, 2009).

Eval(a el uso que se hace de
los estandares para la
mejora de la tecnologia de
la empresa (Santo Diaz &
Others, 2013)

Analiza el grado en que el
concepto de control de
calidad y las técnicas
estadisticas han sido
comprendidas y son
utilizadas, de igual forma se
analiza la utilidad de los
circulos de calidad (Santo
Diaz & Others, 2013).

18

Idoneidad de la recogida y
comunicacién de informacion
interna

Situacidn de la aplicacion de
técnicas estadisticas para el
analisis de los datos
Idoneidad de la conservacion
de la informacion

Situacion de la utilizacién de
la informacién

Situacion de la utilizacién de
los ordenadores para el
proceso de los datos
(Gonzélez, 2009).

Idoneidad del sistema de
estandares

Procedimientos para
establecer, revisar y eliminar
estandares

Rendimiento actual en el
establecimiento, revision y
eliminacion de estandares
Contenidos de los estandares
Situacion de la utilizacion y
adherencia a los estandares
Situacion del desarrollo,
manejo y utilizacion
sistematica de tecnologias
(Santo Diaz & Others, 2013).
Planes de formacién y
entrenamiento y sus
resultados

Situacion de la concienciacion
en calidad, concienciacién en
gestién de trabajos y
entendimiento del control de
calidad



No.

Criterio Descripcion

Subcriterios

Evalda el sistema de
direccidn para garantizar la
calidad y fiabilidad de los
productos y servicios (Juran
& Godfrey, 2001).

Aseguramiento de

la calidad

19

Situacion del soporte y
motivacién hacia el
autodesarrollo y
autorrealizacion

Situacién del entendimiento y
utilizacién de los conceptos y
métodos estadisticos
Situacién del desarrollo de los
circulos de control de calidad
y de las sugerencias de mejora
Situacion del soporte del
desarrollo de los recursos
humanos en compafiias
asociadas (Santo Diaz &
Others, 2013).

Situacién de la gestion del
sistema de aseguramiento de
la calidad

Situacidn del diagnostico de
control de calidad

Situacién del desarrollo de
nuevos productos y tecnologia
(incluidas las actividades de
analisis de la calidad,
despliegue de la calidad y
revisiones del disefio)
Situacidn del control del
proceso

Situacidén del analisis de los
procesos y de su mejora
(incluidos los estudios de la
capacidad de procesos)
Situacién de la inspeccion,
evaluacion de la calidad y
auditoria de ésta

Situacion de la gestién de los
equipos de produccidn,

instrumentos de medida y



No. Criterio Descripcion Subcriterios
proveedores (Juran &
Godfrey, 2001).
Se evalla los Rotacion del ciclo de gestion

Gestion y control

Mejora

Resultados

procedimientos para el

mantenimiento y mejora de

la calidad (Gonzalez, 2009).

Evalda la forma como se
seleccionan y analizan los
problemas criticos 0 no
relativos a la calidad y cudl
es el uso que se hace de
estos analisis (Juran &
Godfrey, 2001).

Evalla los resultados

producidos en la calidad de

20

(PDCA)

Métodos para determinar los
puntos de control

Situaciones de control interno
Situacidn de la toma de
medidas temporales y
permanentes

Situacién de sistemas de
gestién operativos para costes,
cantidades, entregas, etc
Relacion entre el sistema de
aseguramiento de la calidad y
otros sistemas de gestion
operativos (Gonzalez, 2009).
Métodos de seleccién de
temas (problemas importantes
y asignacién de prioridades)
Enlace entre los métodos
analiticos y la tecnologia
intrinseca

Situacion de la utilizacion de
métodos estadisticos para el
andlisis

Utilizacion de los resultados
de los andlisis

Situacidn de la confirmacion
de resultados de mejoras y su
transferencia a actividades de
mantenimiento y control
Contribucion de las
actividades de los circulos de
control de calidad (Juran &
Godfrey, 2001).

Resultados tangibles (como

calidad, entrega, coste,



No. Criterio Descripcion Subcriterios
productos y servicios a beneficio, seguridad y medio
partir de la implementacion ambiente)
del control de calidad Resultados (efectos)
(Aguayo, 1990). intangibles

Métodos para medir y
mantener resultados (efectos)
Satisfaccion de los clientes y
de los empleados
Influencia en compariias
asociadas
Influencia en las comunidades
locales e internacionales
(Aguayo, 1990).
Evalda si los puntos fuertes Situacién del aseguramiento
y débiles en la situacion de las situaciones actuales
actual son adecuadamente Planes futuros para mejorar
reconocidos, y en qué modo problemas
se realiza la planificacion Proyeccién de cambios en el
para la mejora de la calidad entorno social y en los
(Carro & Gonzélez, 2001). requisitos de los clientes, y
planes futuros basados en
10 Planes para e estos cambios proyectados

futuro

Relaciones entre la filosofia
de gestion, la vision y los
planes a largo plazo
Continuidad de las actividades
de control de calidad
Concrecion de los planes
futuros (Carro & Gonzélez,
2001).

Como mencionaron Juran & Godfrey (2001), el modelo de excelencia de Deming, no es
un modelo preestablecido ya que permite que cada empresa realice una autoevaluacion
para definir su situacion actual, es decir permite que las empresas establezcan sus propios
retos y objetivos durante la implementacion de este modelo. Por otra parte, Camison et

al., (2007), manifestaron que este modelo proporciona beneficios a las empresas tales
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como: estabilizacion y mejora de la calidad, mejora de la productividad (reduccion de
costos), incremento en las ventas, incremento de los beneficios como entrenamiento y
promocién, implementacion de planes directivos y de negocio, consecucion de objetivos
del equipo directivo, trabajo en equipo, aumento en la motivacion, adquisicion de
habilidades directivas en todos los miembros de la empresa y finalmente la mejoran de la
calidad de sus productos y servicios; algunos de estos beneficios se pueden ver
corroborados a través de la aplicacion practica y los resultados obtenidos de la

implementacion del modelo de Deming en el estudio realizado por Jagtap & Teli (2015).

Finalmente, a través de estos hallazgos podemos inferir que la implementacién de este
modelo termina viéndose reflejado en la mejora continua y en la satisfaccion de los

clientes.

3.1.2. Modelo Malcolm Baldrige. EI Modelo Malcolm Baldrige fue desarrollado en
Estados Unidos en el afio 1987, con el objetivo de ayudar a las empresas norteamericanas
a mejorar su productividad y competitividad, este modelo es utilizado como una
herramienta de trabajo para la planificacion, formacién y evaluacion de los sistemas de

gestion de Calidad Total dentro de las empresas (Gonzalez, 2009).

Por otro lado, Pastor et al., (2013) mencionaron que el Modelo Malcolm Baldrige, es una
herramientas que permite a las empresas evaluar y mejorar su desempefio mediante la
aplicacion de los siete criterios basicos del modelo, los mismos que en conjunto forman

un sistema para el desempefio de excelencia.

A continuacién, se detallan los siete criterios y diecinueve subcriterios que forman parte

del modelo:

Tabla 2. Criterios Modelo Malcolm Baldrige

No. Criterio Descripcion Subcriterios
Contempla como la alta - Liderazgo alta direccion
direccion obtiene su - Buen gobierno y
. liderazgo contribuyendo a la responsabilidad social (Pastor
1 Liderazgo . e
mejora de la competitividad et al., 2013).

y resultados de la empresa
(Omachonu & Ross, 2014).
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No. Criterio

Descripcion

Subcriterios

Planteamiento

Estratégico

Orientacion hacia
3 el cliente y el

mercado

Medicion, analisis
4 y gestion del
conocimiento

Orientacion hacia

5
las personas
6 Gestion de
procesos

Examina coémo la empresa
realiza la planificacion y la
actuacion estratégica, el
desarrollo de planes, el
cambio de planes si lo
requieren las circunstancias
y miden los logros
conseguidos (K. Torres,
Ruiz, Solis, & Martinez,
2013).

EvalGa cdmo las empresa
desarrolla una estrategia
orientada al cliente y al
mercado; analisis de
expectativas del cliente (K.
Torres et al., 2013).
Examina si la empresa
realiza una gestion, un uso
efectivo, un analisis, y una
mejora de

los datos y de la
informacién que apoya los
procesos claves y el sistema
de gestion de los
resultados (Camison et al.,
2007).

Evaltda cémo la empresa
desarrolla el maximo
potencial de su recurso
humano (Omachonu &
Ross, 2014).

Examina los aspectos claves
de la gestion por procesos,
incluyendo el disefio
orientado hacia los clientes,

los procesos productivos y

23

Desarrollo de estrategias
Despliegue de estrategias (K.
Torres et al., 2013).

Conocimiento del cliente y
del mercado

Relaciones con el cliente y
satisfaccion (K. Torres et al.,
2013).

Medicién de analisis y
evaluacion del desempefio
organizacional

Gestion de la informacién y
del conocimiento (Camisén et
al., 2007).

Sistemas de trabajo
Aprendizaje y motivacién de
las personas

Bienestar y satisfaccion de las
personas (Omachonu & Ross,
2014).

Procesos de creacion de valor
Procesos de soporte y
planeamiento operativo
(Pastor et al., 2013).



No. Criterio Descripcion Subcriterios

la entrega del servicio
(Juran & Godfrey, 2001).

Evalla los resultados de la - Resultados de producto y
empresa y las mejoras en servicios
todas las areas claves: - Resultados de orientacion
satisfaccidn del cliente, hacia el cliente
recursos humanos, - Resultados financieros y de
proveedores, alianzas mercado

7 Resultados estratégicas y resultados - Resultados de la orientacion
operacionales (Juran & hacia las personas
Godfrey, 2001). - Resultados de la eficacia

organizacional

- Resultados de liderazgo y
responsabilidad social (Pastor
et al., 2013).

Como mencionaron Pastor et al., (2013), este modelo evalUa la calidad y la excelencia de
las empresas, se fundamenta principalmente en el liderazgo hacia el cliente, en la
medicién de indicadores y la forma de mantener las ventajas competitivas. Este modelo
estd orientado basicamente hacia los resultados frente a los procedimientos o
herramientas y permite que las empresas desarrollen enfoques creativos, y flexibles. Por
otro lado, Gonzalez (2009), considerd que el modelo Malcolm Baldrige se centra en la
implicacion de todos y cada uno de los componentes de la empresa; es decir tanto en la
produccion como en la distribucion de los productos y servicios. Este modelo de
excelencia se centra en la mejora de la gestién en funcion de la valoracion de la
satisfaccion del cliente. Finalmente, los beneficios que las empresas pueden obtener de la
aplicacion de este modelo se traduce generalmente en la mejora en las relaciones de los
empleados, en una mayor productividad, en una mayor satisfaccion de los clientes, en un
incremento en la cuota de mercado y en una mejora en la rentabilidad (Camison et al.,
2007). En consecuencia, del andlisis realizado, se puede inferir que el Modelo Malcolm
Baldrige se centra fundamentalmente en una orientacion hacia la direccion estratégica y

en la satisfaccion del cliente como pilar fundamental para su éxito empresarial.
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3.1.3. Modelo de excelencia de la European Foundation for Quality Management
(EFQM). El modelo fue creado en el afio 1991 por iniciativa de la Fundacion Europea
para la Gestién de la Calidad y por el apoyo de la Organizacion Europea para la Calidad,
con el objetivo de convertirse en una herramienta practica para ayudar a las empresas a
implantar el Sistema de Gestidn de Calidad Total. EI modelo es utilizado por las empresas
en la planificacion, en la definicidn de las estrategias, en el seguimiento de los programas
conseguidos y en la correccion de los errores y de deficiencias (Gonzélez, 2009). Este
modelo fue desarrollado partiendo de la experiencia de los modelos de Deming y
Malcolm Baldrige, siendo un modelo basico cimentado en la premisa de que los
resultados superiores de la empresa se obtienen implicando a las personas en la mejora
de los procesos, la inclusion de la innovacion y el aprendizaje como claves de la ventaja

competitiva (Camison et al., 2007).

El Modelo EFQM, busca identificar los puntos fuertes y puntos débiles de una empresa,
por lo que ha fundamentado su aplicacion en nueve criterios, cinco de ellos que
referencian lo que hace la organizacion y los cuatro restantes en funcién de lo que la

empresa logra.

A continuacion, se definen y analizan los criterios y subcriterios en los que se basa el
modelo EFQM:

Tabla 3. Criterios Modelo EFQM

No. Criterio Descripcion Subcriterios
Indica como el - Los lideres desarrollan la
comportamiento y las misién, vision, valores y
actuaciones del equipo de principios éticos y actGan
direccion y de todos como modelo de referencia
los demés lideres de la - Los lideres definen,

) organizacion estimulan, supervisan, revisan e
1 Liderazgo ) )
apoyan y fomentan una impulsan tanto la mejora del
cultura de gestién de la sistema de gestion de la
calidad total (Tari, 2000). organizacion como su
rendimiento

- Los lideres se implican con

los grupos de interés externos
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No. Criterio Descripcion Subcriterios
- Los lideres refuerzan una
cultura de excelencia entre las
personas de la organizacion
- Los lideres se aseguran de
que la organizacion sea
flexible y gestionan el cambio
de manera eficaz (Tari, 2000).
Analiza como se refleja el - Laestrategia se basa en
concepto de gestion de la comprender las necesidades y
calidad total en la politica y expectativas de los grupos de
estrategia interés y del entorno externo
de la empresa, como ésta - Laestrategia se basa en
incorpora los principios de comprender el rendimiento de
la calidad total a la la organizacién y sus
2 Politica y estrategia  formulacién, implantacion, capacidades
revision y mejora de su - Laestrategia y sus politicas
politica y estrategia, y como de apoyo se desarrollan,
las convierte en planes y revisan y actualizan
acciones (Camison et al., - Laestrategia y sus politicas
2007). de apoyo se comunican,
implantan y supervisan
(Camisén et al., 2007).
Estudia como la empresa - Los planes de gestion de
gestiona todo el potencial de personas apoyan la estrategia
su personal empleado con de la organizacion
objeto de mejorar el negocio -  Se desarrolla el conocimiento
de forma continuada (de y las capacidades de las
Nieves Nieto & Ros personas de la organizacion
McDonnell, 2006). - Las personas estan alineadas
con las necesidades de la
3 Personas
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organizacion, implicadas y
asumen su responsabilidad
Las personas se comunican
eficazmente en toda la
organizacion

Recompensa, reconocimiento
y atencion a las personas de la

organizacion (de Nieves



No. Criterio Descripcion Subcriterios
Nieto & Ros McDonnell,
2006).
Se centra en cOmo se Gestionar las alianzas
gestionan, utilizan y externas
conservan eficazmente los Gestionar los recursos
recursos de la economicos y financieros
empresa y las relaciones con Gestionar los edificios,
4 Alianzas y recursos los proveedores, en apoyo equipos y materiales
de la politica y la estrategia, Gestionar la tecnologia
asi como la forma en que se Gestionar la informacion y el
gestiona el conocimiento y conocimiento (K. Torres et
la tecnologia (K. Torres et al., 2013).
al., 2013).
Refleja cémo se identifican Los procesos de disefian y
los procesos, gestionan a fin de optimizar el
especialmente los criticos valor para los grupos de
para el éxito, con la interés
finalidad de gestionarlos y Los productos y servicios se
revisarlos de manera desarrollan para dar valor
sistematica optimo a los clientes
Procesos,
y de establecer sistemas para Los productos y servicios se
5 productos y ) )
o su mejora permanente promocionan y ponen en el
servicios
mediante la innovacion y la mercado eficazmente
creatividad (Santo Diaz & Los productos y servicios se
Others, 2013). producen, distribuyen y
gestionan
Las relaciones con los clientes
se gestionan y mejoran (Santo
Diaz & Others, 2013).
Mide de manera exhaustiva Medidas de percepcion
los resultados alcanzados Indicadores de rendimiento
Resultados en los
6 ) con respecto a los clientes (Camison et al., 2007).
clientes .
internos y externos
(Camison et al., 2007).
Mide los logros que se estan Percepciones
. Resultados en las alcanzando en relacién a la Indicadores de rendimiento

personas

satisfaccion del personal
(Pastor et al., 2013).
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No. Criterio Descripcion Subcriterios

Miden esencialmente los - Percepciones
resultados que la empresa - Indicadores de rendimiento
esta alcanzando en cuanto a (Camison et al., 2007).

satisfaccion
Resultados en la )
de las necesidades y las

sociedad ]
expectativas de la
comunidad local, nacional e
internacional (Camison et
al., 2007).
Analiza los resultados de - Resultados estratégicos clave
empresa en todos los - Indicadores clave de
aspectos que no han sido rendimiento (K. Torres et al.,
9 Resultados clave ] o
recogidos en los criterios 2013).

anteriores (K. Torres et al.,
2013).

Como mencionaron Perdomo & Gonzalez (2004), el modelo europeo EFQM es una
herramienta que se emplea para evalUa la calidad y la excelencia empresarial mediante la
aplicacion de los criterios, los cuales permiten identificar fortalezas y aspectos a mejorar
dentro de la empresa. Por otra parte, Ruiz & L6pez (2004), sefialaron que el modelo es
una guia que permite realizar una autoevaluacion para identificar areas de mejora, realizar

comparaciones con otras empresas y medir la evolucion de la excelencia en una empresa.

De igual forma, es utilizado como base para definir un lenguaje y forma de pensar comun
dentro del dmbito empresarial. Finalmente, el modelo EFQM permite: valorar las
fortalezas de la empresa y las mejoras a implementar, desarrollar las estrategias y planes
de negocios y que los miembros de la empresa asuman sus responsabilidades (Camisén
et al., 2007). Por lo antes expuesto se puede inferir que el modelo EFQM se centra en el

liderazgo, los clientes, los procesos y los resultados.

3.1.4. Norma Internacional 1SO 9001:2015. La Organizacion Internacional para la

Estandarizacion (International Standard Organization - 1SO) ha desarrollado varios

modelos para la evaluacion de la calidad total en la gestion de las empresas, como son las

normas ISO 9000, las normas nacen en funcion de la creciente demanda de calidad de los
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productos adquiridos por los clientes. Las normas I1SO son creadas en el afio 1987 en
Ginebra y actualmente estan en proceso de expansion a nivel mundial; la norma
internacional 1SO 9001:20015 es una certificacion internacional que es aplicable al sector
industrial como al sector de servicios (Gonzalez, 2009). Por otro lado, la norma
internacional 1SO 9001:2015 ayuda a las empresas a dirigir y controlar todas las acciones
en funcion de la calidad; lo que incluye el establecimiento de la politica de la calidad y
los objetivos de la calidad, la planificacion de la calidad, el control de la calidad y la
mejora de la calidad. Siendo uno de los principales objetivos relacionar la gestién de la
calidad con los procesos y actividades de la empresa, promoviendo la mejora continua y
el logro de la satisfaccion del cliente (UNE-EN ISO 9001, 2015b).

Tabla 4. Requisitos norma internacional 1SO 9001:2015

No. Requisitos Detalle

La norma establece requerimientos para
implementar un Sistema de Gestion de
1 Objetivo y campo de aplicacion Calidad, que plasme como cumplir las
necesidades de los clientes a través de la
generacion de productos o servicios
Los fundamentos y vocabulario son
2 Referencias normativas normados en funcién de la norma
internacional 1SO 9001:2015

Tolos los términos y definiciones son

3 Términos y definiciones
tomadas de la ISO 9001:2015
Establece una mirada de alto nivel de la
4 Contexto de la organizacién organizacién, considerando todos los

factores que deben ser considerados
Requiere que la organizacion identifique
los factores principales que pueden
impactar a la estructura, alcance,
implementacion y operacion. Estos
factores pueden ser internos (provenientes
4.1. Comprension de la organizacion y de su  de valores, cultura, conocimiento,
contexto desempefio) o externos (provenientes de
ambitos legal, social, econémico,
ambiental, regional, local, internacional y

nacional). Es un punto basico para la
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No. Requisitos

Detalle

4.2. Comprension de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas

4.3. Determinacion del alcance del Sistema
de Gestién de Calidad

4.4. Sistema de Gestion de Calidad y sus

procesos

5 Liderazgo
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evaluacion y determinacién de riesgos y

oportunidades. Se requiere documentacion

Abarca la determinacion de las
expectativas tanto de los interesados
internos como externos. Es un punto
basico para la evaluacion y determinacion
de riesgos y oportunidades. Requiere

documentacién

Requiere que la organizacion considere las
entradas, los productos y servicios, y la
forma como se entregan los mismos, las
organizaciones deben aplicar los
requerimientos del estandar en este punto
(si son aplicables), y los que no son
aplicables deben estar bien sustentados.
Mientras més claros estan los
requerimientos del alcance permitiran
claridad en la operacion y en el Sistema de
Gestion de Calidad. Se requiere
documentacion

Establece que el Sistema de Gestion de
Calidad debe ser establecido,
implementado, mantenido y
continuamente mejorado, con la finalidad
de entregar productos, servicios y
desempefio requeridos dentro del alcance
definido. La organizacién debe
comprometerse en conectar efectivamente
los procesos y entender la influencia e
impacto de los procesos en todos los
demas procesos y en el negocio en si, de
esta forma debe asegurar evitar procesos
operando de forma aislada

Incluye el liderazgo, el compromiso y las

expectativas de la alta direccion para



No.

Requisitos

Detalle

5.1. Liderazgo y compromiso

5.2. Politica

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades

en la organizacion

31

participar en los aspectos criticos del
Sistema de Gestion de Calidad

Especifica las actividades fundamentales
que los directivos deben ejecutar para
demostrar liderazgo y compromiso, las
partes interesadas tanto internas como
externas deben sentirse empoderadas para
comentar acerca de los aspectos
principales del negocio con liderazgo y
confianza. Asi también, dentro de este
punto es determinar las necesidades y
expectativas del mercado y los clientes,
esta informacidn se utiliza como insumo
para la estrategia y permite tener direccion
y facilitar el desarrollo del sistema de
gestion de forma mas acertada. Se puede
documentar en este apartado las encuestas,
actas de reuniones, cuestionarios, y otros
elementos Utiles para evidenciar la
gestion. Se considera también la
determinacién de riesgos y oportunidades
que pueden afectar la conformidad de

productos y servicios

Es un documento importante, provee la
direccién y establece los objetivos y
compromiso formalmente, se requiere
comunicar a todos los colaboradores. La

politica debe estar documentada

Los involucrados en el sistema de gestién
deben estar conscientes del role que
juegan dentro del mismo. Los directivos
deben asegurar que las responsabilidades y
autoridad de cada uno se encuentran bien
definidos, esto es parte de la planificacion,
deben estar debidamente documentados y

se deben comunicar y capacitar



No.

Requisitos

Detalle

Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y

oportunidades

6.2. Objetivos de la calidad y planificacion

para lograrlos

6.3. Planificacién de los cambios

Apoyo

7.1. Recursos
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La organizacion debe establecer,
implementar, mantener y mejorar
continuamente un Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC), incluyendo los procesos
necesarios y sus interacciones de acuerdo
con los requisitos de esta norma

Requiere que se entiendan los riesgos y
oportunidades identificados dentro del
alcance de la organizacién y determinar
las acciones y planes para abordar los

mismos

Establecer objetivos de la calidad para las
funciones y niveles pertinentes y los
procesos necesarios para el Sistema de
Gestion de Calidad

Determinar la necesidad de cambios en el
Sistema de Gestién de Calidad, estos
cambios se deben llevar a cabo de manera
planificada

Ningun Sistema de Gestion de Calidad
puede ser administrado ni mejorado sin los
recursos adecuados. La fase de
planificacion determina los recursos
necesarios

Las personas trabajando para el Sistema
de Gestion de Calidad deben contar con el
equipamiento e infraestructura suficiente
para ejecutar sus labores, ademas, se debe
considerar el ambiente de trabajo, el
mismo que tiene factores humanos y
fisicos que pueden influenciar en la
calidad, efectividad y/o salud de los
colaboradores. Los factores que puedan
influenciar deben estar identificados,
documentados, monitoreados y medidos

con la finalidad de proveed evidencia.



No. Requisitos

Detalle

7.2. Competencia

7.3. Toma de conciencia

7.4. Comunicacion

7.5. Informacién documentada

Operacioén

8.1. Planificacién y control operacional
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Finalmente, este apartado considera la

administracion del conocimiento

Se refiere a que se deben establecer
criterios de competencia para cada cargo
de la organizacion, con la finalidad de
evaluar las competencias y definir las
brechas. Ademas, se puede en funcion de
esto establecer un plan de entrenamiento y

capacitacion

Todos los colaboradores deben estar
conscientes de la relevancia de sus
actividades y el cumplimiento de sus

objetivos

Recalca la necesidad de planificar e
implementar un proceso de comunicacion

pues es esencial para el sistema de gestion

La importancia de esta clausula es que los
procedimientos documentados ya no son
obligatorios. Sin embargo, también se
especifica en varios puntos la necesidad de
mantener informacion documentada para
conseguir estructura, orden, claridad y
evidencia de que el sistema de gestion esta
siendo administrado y efectivo

Se especifican los requerimientos para la
produccion y control operacional de la
misma

Se establecen criterios de los procesos
criticos del sistema de gestion y sus
interacciones. Ademas, se mencionan
algunos criterios para el control de

cambios



No.

Requisitos

Detalle

8.2. Requisitos para los productos

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y

servicios

8.4. Control de los procesos, productos y

servicios suministrados externamente
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Se menciona que se debe crear un proceso
con la finalidad de verificar si los
requerimientos y expectativas del cliente
fueron cumplidos. En esta fase se deben
revisar los requerimientos para asegurar
que todos fueron entendidos
correctamente y verificar si la
organizacion tiene la capacidad de
suplirlos. Nuevamente se menciona que la
comunicacion debe ser planeada para
asegurar la disponibilidad de la

informacién cuando se la necesite

Debe existir un enfoque que permita
realizar el control de las actividades y del
desarrollo del producto, una revision del
disefio debe ser realizada en etapas de
planificacion para asegurar que el disefio
es satisfactorio y poder corregir cualquier
problema, debe existir documentacion
referente a las revisiones del disefio y las
acciones correctivas, debe existir
verificacion, para poder asegurar que el
disefio cumple con los requerimientos que
ingresaron al proceso productivo. También
se habla de una validacion que debe
realizarse para asegurar que el producto en
efecto cubrira las bases del disefio, por

ejemplo, a través de prototipos

Esta clausula pretende asegurar que los
procesos, productos o servicios
contratados de un proveedor o que se
requieren (insumos) aseguraran que se
podra cumplir con los requerimientos del
cliente.

Menciona que debe tenerse confianza de

que el proveedor de procesos, productos o



No. Requisitos

Detalle

8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacidn de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

Evaluacién del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion

9.2. Auditoria interna

35

servicios, permitird cumplir con los
procesos de forma apropiada. Finalmente,
los proveedores deben ser reevaluados
periédicamente versus criterios

preestablecidos

Permite asegurar que las actividades y
operaciones son planeadas y ejecutadas
asegurando un control adecuado. Este
requerimiento aplica para productos que
no pueden ser verificados a menos que ya
estén en uso, también se hace referencia a
la manera de preservar los productos y
materiales

La organizacion debe monitorear y medir
las caracteristicas de los productos para
asegurar la conformidad con los criterios

de aceptacion

Este requerimiento permite asegurar que
se prevengan las no conformidades del
producto, antes de que se siga procesando
Mediante la evaluacion del desempefio se
puede determinar si el Sistema de Gestion
de Calidad se encuentra funcionando
correctamente o si requiere cambios

En este requerimiento se especifica los
datos e informacion que deben ser
recolectados y medidos para asegurar
efectividad del sistema de gestidn,
identificar oportunidades y mejorar.
Ademas, en este apartado se habla de la

satisfaccion del cliente y la evaluacién

Se especifica que las auditorias internas
son un elemento fundamental para el éxito

del sistema. El programa de auditoria debe



No. Requisitos Detalle

asegurar que todos los procesos seran

auditados y la frecuencia de las mismas

Asegurar la sostenibilidad continua,
efectividad y calidad y su alineamiento
con la direccién estratégica de la

9.3. Revision por la direccion organizacion. Se detallan las entradas para
revisar el proceso. La alta direccién debe
utilizar la revision como oportunidad de
identificar mejoras

. Se determina si existen necesidades y
Mejora
10 oportunidades que deben considerarse al

momento de realizar la mejora continua
Se especifica que significa mejoramiento y
un enfoque general de como revisar los

10.1. Generalidades procesos, productos, servicios y calidad

del Sistema de Gestion de Calidad

El fin principal de las acciones correctivas

es que se eliminen las causas de los

problemas y se evite la recurrencia de los
10.2. No conformidad y accion correctiva mismos. La accién correctiva debe ser
implementada conjuntamente con acciones

de mejoramiento

Se refiere a que el mejoramiento no debe

tomar lugar en todas las areas del negocio
10.3. Mejora continua al mismo tiempo. Se debe enfocar en las
areas mas relevantes, asi como en riesgos
y beneficios importantes; puede ser

incremental

Nota: Adaptado de “ISO 9001:2015 Quality Management Sistems - Requirements, DNV-GL- AS, 2015, 5ta edicion,
Paginas 1 -15

Como mencionaron de Nieves Nieto & Ros McDonnell (2006), la norma internacional
ISO 9001:2015, es un estandar que permite promover el comercio internacional,

permitiendo que todo todas las empresas a nivel mundial compitan en igualdad de
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condiciones. De igual manera Camison et al., (2007), consideraron que la norma
proporciona una serie de estandares para la implantacion de un Sistema de Gestion de
Calidad, lo que permite que las empresas realicen una planificacién, control y revision de
la calidad que deben cumplir. Finalmente Gonzalez (2009), advirti6 que, la
implementacion de los principios recogidos en la normas beneficia, no sélo a la empresa
sino a cuantos se relacionen con ella. Una vez realizado en anélisis de la norma
internacional 1ISO 9001:2015 se puede inferir que es una certificacion de calidad que
permite a la empresa mejorar sus procesos con el objetivo de lograr una mayor

competitividad a nivel mundial mediante la satisfaccion de los clientes.

3.1.5. Analisis comparativo de los Modelos de Calidad. Una vez identificados los
criterios de cada uno de los modelos establecidos, se realizd un analisis comparativo en

funcién de las siguientes variables, clasificadas en tres grupos:

= Anadlisis general de los modelos de calidad

- Fecha de publicacion
Hace referencia a la fecha cuando el modelo de calidad fue publicado (Camison
et al., 2007).

- Aplicabilidad por segmento (geogréafica / empresarial)
Se especifica en que paises pueden ser implementados los modelos de calidad en
relacion a la aplicabilidad geografica y en funcion de empresarial si se puede
aplicar a toda la empresa o0 a ciertos procesos dentro de la misma (de Nieves Nieto
& Ros McDonnell, 2006).

- Tipo de reconocimiento
Se especifica el tipo de reconocimiento de cada modelo de calidad, es decir si es
un premio o una certificacion (de Nieves Nieto & Ros McDonnell, 2006).

- Objetivo general del modelo
Se detalla el objetivo principal de la creacion de cada uno de los modelos de
calidad (K. Torresetal., 2013).
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Enfoque propuesto en el modelo: Hace referencia al enfoque principal de los
modelos de calidad, basdndose en los criterio, subcriterios o requisitos propios de

cada uno (Gonzélez, 2009).

Operatividad de los modelos de calidad

Esquema estructural

Define la estructura de cada uno de los modelos de calidad, es decir se hace una
comparativa entre los criterios o requerimientos de los mismos (Lépez, 2005a).
Principios fundamentales

Se detallan los principios que componen los modelos de calidad, mismo que
permiten que las empresas tengan un mejor rendimiento (de Nieves Nieto & Ros
McDonnell, 2006).

Organismo regulador

Hace referencia al Organismo Internacional que otorga los premios o
certificaciones de los modelos de calidad (de Nieves Nieto & Ros McDonnell,
2006).

Enfoque de procesos

Determina si los modelos de calidad se encuentran enfocados o toman en
consideracion a los procesos de las empresas (K. Torres et al., 2013).
Requerimientos de documentacion

Se refiere a los requerimientos informacion documentada que soporte 10s procesos
ejecutados, que se encuentran detallados en cada modelo (Ruiz & Lopez, 2004).
Enfoque de mejora continua

Identifica el proceso de mejora continua aplicado por cada modelo (K. Torres et
al., 2013).

Limitaciones del modelo

Hace referencia a las limitaciones que presenta para las empresas la

implementacién de cada modelo de calidad (Camisén et al., 2007).
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Implementacion de los modelos de calidad

- Tiempo de implementacion
Se detalla el tiempo que toma la implementacion de cada modelo de calidad dentro
de la empresa (de Nieves Nieto & Ros McDonnell, 2006).

- Costos de implementacion
Hace referencia al costo que representarian todas las actividades y recursos para
poder materializar la implementacidn de cada modelo de calidad (de Nieves Nieto
& Ros McDonnell, 2006).

- Complejidad de la implementacion
Se refiere al nivel de complejidad de la implementacion de cada uno de los
modelos (K. Torres et al., 2013).

- Esfuerzo de la implementacién
Se refiere al nivel de esfuerzo que las empresas deben hacer para implementar los
modelos de calidad (Camison et al., 2007).

- Limite de entrega de premios o certificacion
Detalla si existe un nimero de empresas a nivel mundial que puedan obtener los

premios o certificaciones de calidad (Pastor et al., 2013).
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Tabla 5. Cuadro comparativo analisis general de los modelos de calidad

Fecha de Aplicabilidad por segmento Tipo de Objetivo general del Enfoque propuesto
publicacion (geografica / empresarial) reconocimiento modelo en el modelo
Japon Resolucién de
Aplicacion en la totalidad de problemas
la empresa o por divisiones Impulsar el desarrollo del Control
MODELO DEMING Afio 1951 operativas Premio a largo plazo  control de calidad en estadistico
No importar la actividad Japon Mejora continua
econémica o tamafio de las
empresas
Estados Unidos Liderazgo hacia
Aplicacion en la totalidad de el cliente
. Ayudar en los esfuerzos L
la empresa o por areas ) o Direccion
MODELO MALCOLM B - de calidad y productividad .
Afio 1987 Se utiliza en empresas de Concurso anual estratégica
BALDRIGE . B de las empresas en .
cualquier tamafio y de ) Medicion de
) o Estados Unidos o
cualquier actividad indices y
econdmica parametros
Europa Identificar
Aplicacion en la totalidad de oportunidades de
la empresa o por areas Impulsar la excelencia en mejora
MODELO EFQM Afio 1992 Se utiliza en empresas de Concurso anual las empresas a nivel de Satisfaccion del

cualquier tamafio y de
cualquier actividad

econémica
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Fecha de Aplicabilidad por segmento

publicacion (geogréfica / empresarial)

Tipo de

reconocimiento

Objetivo general del

modelo

Enfoque propuesto

en el modelo

NORMA 1SO 9001:2015

- Todo el mundo
- Se certifica a la totalidad de
la empresa o por procesos
Afio 1987 - Se certifica a empresas de
cualquier tamafio y de
cualquier actividad

econémica

Certificacion

Aumentar la satisfaccion
del cliente, gracias a los
procesos de mejora

continua.

Correcta gestion
de la calidad en la
satisfaccion del
cliente

Enfoque basado
en procesos

Mejora continua
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Tabla 6. Cuadro comparativo operatividad de los modelos de calidad

o ] Requerimientos  Enfoque de o
Principios Organismo ) Limitaciones del
Esquema estructural Enfoque de mejora
fundamentales regulador y . modelo
documentacion continua
1. Politica y Objetivos - Constancia
2. Organizacion - Nueva filosofia
3. Informacion - Inspeccion
4. Estandarizacién - Las compras Unién
5. Educacién y su - Mejoramiento Japonesa de
L ) o Toma mucho
diseminacién continuo Cientificos e .
. . tiempo y
6. Aseguramiento de la ) Ingenieros )
. - Entrenamiento La mejora esfuerzo
calidad (JUSE) El modelo )
y ) ) continua desarrollarlo
MODELO 7. Gestion y control - Liderazgo tiene un . ] .
No hay utiliza el ciclo Utiliza escalas
DEMING . - Desterrar el enfoque . . L
8. Mejora ) exigencia de (PHVA) disefiadas para
temor orientado .
) ] documentacion  Planear, Hacer, un solo puesto
- Derribar hacia los .
9. Resultados Verificar y gue no pueden
barreras procesos .
o Actuar ser aplicados a
- Eliminar
10. Planes para el fututo otro
slogans

Eliminar cuotas
Logros
personales
Capacitacion

Trasformacion
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Requerimientos

Enfoque de

Principios Organismo . Limitaciones del
Esquema estructural Enfoque de mejora
fundamentales regulador y ) modelo
documentacion continua
) Enfoque en los
1. Liderazgo
resultados
2. Planeamiento Enfoque al
estratégico cliente
3. Orientacion hacia el Visién y
cliente y mercado liderazgo
4. Medicién, analisis y Direccidn por Toma mucho
gestién del conocimiento hechos La mejora tiempo y
5. Orientacion hacia las Valoracion de Fundacién para En continua esfuerzo el
) nfoque ]
MODELO personas los empleados el premio de entad No hay abarca el ciclo desarrollarlo
orientado
MALCOLM » Aprendizaje y Calidad ] exigencia de de (PEE) Escala disefiada
6. Gestion de procesos ) ) hacia los » y
BALDRIGE mejora continua Malcolm documentacion Planeacion, para un puesto
) procesos ) .
Desarrollo de Baldrige Ejecucion y gue no es
7. Resultados L 5 .
asociaciones Evaluacion aplicable para los

Responsabilidad
social

Agilidad
Enfoque enel
futuro
Perspectiva en

sistemas
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Requerimientos

Enfoque de

Principios Organismo . Limitaciones del
Esquema estructural Enfoque de mejora
fundamentales regulador y ) modelo
documentacion continua
) Orientacion en Desconocimiento
1. Liderazgo .
los resultados de cambio de
. ) Orientacion cultura
2. Politica y estrategia ) )
hacia el cliente Conceptos
3. Personas Liderazgo abstractos que
Direccion por El modelo complican la
4. Alianzas y recursos procesos y utiliza el implementacion
hechos En algunos esquema Modelo
Desarrollo e European Enfoque muy casos se puede l6gico complejo con
5. Procesos, productos y o . . o o
MODELO o implicacién del  Foundation for orientado exigir (REDER) muchos criterios
servicios
EFQM personal Quality hacia los documentacion Resultados, y subcriterios
Aprendizaje, Management procesos para soporte del  Enfoque, Criterios de
6. Resultados en los . . ] .
] innovacion y proceso Despliegue, evaluacién
clientes . ] B -
mejora continua Evaluacion y empiricos
Desarrollo de Revision Demanda mucho
7. Resultados en las ) )
alianzas y tiempo la
personas o . .
asociaciones implementacion
8. Resultados en la Responsabilidad
sociedad social
9. Resultados clave
1. Objetivo y campo de Enfoque al International Es exigencia que La mejora El tiempo que
aplicacion cliente Organization todo el proceso  continua toma elaborar la
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Requerimientos

Enfoque de

Principios Organismo . Limitaciones del
Esquema estructural Enfoque de mejora
fundamentales regulador y ) modelo
documentacion continua
2. Referencias normativas Liderazgo for esté utiliza el ciclo documentacion y
o o Participacion Standardization documentado (PHVA) la
3. Términos y definiciones ) .
del personal Planear, Hacer, implementacion
4. Contexto de la Enfoque a Verificar y de los sistemas
organizacion procesos Actuar El costo de
5. Liderazgo Mejora mantenimiento
Toma de de la
NORMA o Enfoque o
o decisiones certificacion
ISO 6. Planificacion basado en
basada en la
9001:2015 ] ] procesos
evidencia

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluacion de
desempefio

10. Mejora

Gestion de las

relaciones
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Tabla 7. Cuadro comparativo implementacion de los modelos de calidad

Tiempo de

implementacion

Costos de

implementacion

Complejidad de la

implementacion

Esfuerzo de la

implementacioén

Limite de entrega de

premios o certificacion

MODELO DEMING

MODELO
MALCOLM
BALDRIGE

El tiempo de
implementacion es
determinado por la
cantidad de recursos que
la empresa designe a la

implementacion

El tiempo de
implementacion es a
mediano plazo debido a
gue consiste en un
conjunto de criterios los
cuales debe cumplir la

empresa. La

Los costos de la
implementacion de este
modelo son elevados,
debido a que demanda
la asignacion de gran
cantidad de recursos y
tecnologia con la
finalidad de
implementar el analisis

y control estadistico

Este modelo exige un
cambio de paradigma en
cuanto a liderazgo y un
gasto elevado en
benchmarking,
recoleccién de datos y

medicién. Por lo tanto,

El nivel de complejidad
de la implementacién del
modelo es bajo debido a
que los criterios
establecidos son claros y
permiten que la empresa
tenga una guia

estructurada de cémo

prepararse para participar.

Ademas, es un modelo

muy estandarizado y

conocido a nivel mundial.

La complejidad del
cumplimiento de este
modelo es baja, pues la
empresa requiere seguir
lineamientos que son
claros y estan

preestablecidos
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- Elnivel de esfuerzo
es alto debido a que
involucra a la alta
direccion y a todos
los miembros de la
empresa

- Exige unalto
compromiso

- Se necesita destinar
recursos

- Implica un tiempo
de trabajo fuera del
establecido

El esfuerzo es elevado
pues necesita
capacitacion constante e
involucramiento de todo
el personal de la

empresa

- Existen diferentes
categorias del
premio Deming
(persona, divisiones
de la empresa,
empresa, empresas
extranjeras y
continuidad)

- Anualmente se
entrega un premio
por cada categoria

- No existe limite de
empresas que
pueden participar

- Existen seis
categorias para el
premio (Industrias
manufactureras,
empresas de
servicios, empresas

pequefias. Sector



Tiempo de

implementacion

Costos de

implementacion

Complejidad de la

implementacion

Esfuerzo de la

implementacion

Limite de entrega de

premios o certificacion

MODELO EFQM

modificacion de la
operacion de la empresa
para el cumplimiento de
estos criterios con
enfoque en el cliente y la
planificacién estratégica
exige un tiempo
considerable ademas del

proceso de aplicacion.

El tiempo de
implementacion es
determinado por la
empresa, depende de la
cantidad de recursos que

estén destinados

el costo de
implementacion puede
variar de medio a

elevado.

Los costos de este
modelo pueden ser de
medio a elevado, debido
a que implica realizar
una reestructura de los
procesos de la empresa
para obtener mejores

resultados

La complejidad es baja,
debido a que la empresa
debe seguir lineamientos
preestablecidos
denominados criterios del
modelo para la

implementacion

El esfuerzo es elevado
pues se involucra
constante a todo el
personal de la empresa

y a sus proveedores

educativo, sector
sanitario y
organizaciones sin

animo de lucro)

- No hay limite de

empresas que
reciben el premio

anualmente

- Esaplicado a

cualquier tipo de
empresa, sin
importar su sector
tamafio madurez o

estructura

- Existen cuatro

categorias (dos para
organizaciones
mercantiles
privadas y dos para
organizaciones sin

animo de lucro)



Tiempo de

implementacion

Costos de

implementacion

Complejidad de la

implementacion

Esfuerzo de la

implementacion

Limite de entrega de

premios o certificacion

NORMA ISO
9001:2015

El tiempo para
desarrollar la
documentacion para la
implementacion de la
certificacion es
determinado por la

empresa

El costo de la
certificacion puede ser
considerado entre medio
y bajo, debido a que la
empresa puede
seleccionar que
procesos son los que
van a formar parte de la
certificacion, es decir no
es necesario certificar a

toda la empresa

La complejidad es alta
debido a que la empresa
debe realizar la
documentacion en
funcion de la norma I1ISO
de forma obligatoria para

conseguir la certificacién

El esfuerzo es medio
debido a que se requiere
el involucramiento
permanente de la
direccion y de las
personas vinculadas a
los procesos a ser

certificados

- Dentro de cada

categoria se entrega
un premio para
empresas medianas
y pequefias y otro

para grandes

- No tiene limite de

empresas que
reciben la
certificacion a nivel

mundial




En funcidn del analisis realizado de los cuatro modelos de gestion de calidad: Deming,
Malcolm Baldrige, EFQM y norma internacional 1SO 9001:2015, se puede determinar
que todos persiguen el objetivo de la excelencia de la calidad, a través de la
implementacidn de sus criterios y principios respectivos. Los modelos analizados estan
enfocados en la busqueda de la mejora continua para ofrecer calidad a través de productos
y servicios para satisfacer las necesidades de los clientes y de esta manera permitir a las
empresas mayor competitividad. Por otro lado, cabe destacar que la naturaleza de
implementacién de cada uno de los modelos es distinta; si bien es cierto todos tienen la
finalidad de conseguir la excelencia en cuanto a calidad, todos tienen particularidades; vy,
distintos caminos y tipos de evaluacion para lograrlo. No se puede determinar que un
modelo es mejor para la implementacion de la gestion de calidad en la empresa consultora
MRProcessi Cia. Ltda. Sin embargo, se realizard un analisis para seleccionar el méas
adaptable a su situacion actual.

3.1.6. Seleccion del modelo a ser desarrollado. Con la finalidad de realizar la seleccion
del modelo idéneo para el desarrollo del modelo de gestion de calidad en la empresa
consultora MRProcessi Cia. Ltda. se procedid a la ejecucién de un taller para realizar la

priorizacion de variables de calidad que permitieron seleccionar el modelo.

Metodoldgicamente, se seleccionaron las variables considerando los modelos
anteriormente analizados. Para poder realizar el taller de priorizacion se convocaron a los
principales directivos de la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda. para ejecutar un
taller general, en el cual se asignd un peso para cada variable; y, finalmente se realiz6 la
seleccidn de las variables mas puntuadas. Estas variables se utilizaron considerando la
realidad del Ecuador y el giro de negocio de consultoria; una vez definidas las mismas,
se procedié a definir que modelos cumplen con cada variable y el modelo que mas

concuerda con las dimensiones fue el seleccionado definitivamente.
Las variables seleccionadas fueron las siguientes:

En funcion del andlisis comparativo realizado anteriormente en la seccion 8.1 y los
criterios expresados por el equipo directivo de MRProcessi Cia. Ltda. sobre sus

prioridades respecto a la calidad se tomé como referencia las siguientes variables:
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Enfoque en el cliente

Es una de los criterios predominantes en todos los modelos y es el mas comun entre
todos. Este criterio también fue tomado en cuenta por los directivos de la empresa en
su agenda de prioridades, debido a que consideran importante entender las
necesidades de los clientes actuales y fututos.

Liderazgo

Es comun y fundamental que este criterio tenga un peso muy alto en el desarrollo de
modelos de calidad en las empresas. El liderazgo moderno fundamentado en un
enfoque transformacional e innovador en lugar de uno muy punitivo y estricto.
Direccion estratégica

Es un criterio fundamental para poder establecer los objetivos, politicas, programas
es decir el norte de la empresa, por lo tanto, es importante que se tome en cuenta en
el modelo de calidad.

Conocimiento de la organizacion

Dentro de los modelos de evaluacion de calidad, el conocimiento de la organizacion
es un criterio importante ya que permite que todos los niveles de la empresa conozcan
en detalle el funcionamiento de cada &mbito para ejecutar Optimamente las
operaciones.

Gestion del conocimiento

La forma de administrar el conocimiento de las empresas es importante considerando
que el mismo se encuentra en los procedimientos, documentos y politicas que han
pasado por el ciclo de mejora continua. EI conocimiento generado por la experiencia
del personal, debe estar administrado apropiadamente.

Gestion del talento humano

Dentro de los cuatro modelos se considera importante la gestion del talento humano,
por lo que es necesario desarrollar competencias en todo el personal de la empresa.
Enfoque en procesos

Dado que la gestion de calidad esta vinculada estrechamente con el mejoramiento
continuo y administracion por procesos, es importante tomar en consideracion este
criterio para el modelo de gestién de calidad a ser implementado en la empresa

consultora.
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Innovacion y aprendizaje

Una empresa orientada hacia la innovacion y el aprendizaje aprovecha la capacidad
de su personal para generar ideas en funcién de cdmo mejorar sus productos y o
servicios, permitiendo a la empresa generar un entorno mas competitivo.

Mejora continua

Este criterio es considerado en los cuatro modelos de calidad, ya que la mejora
continua permite a la empresa incrementar la productividad y la dirige hacia la
competitividad.

Marketing y posicionamiento de imagen

Es un criterio importante para la evaluacion de la calidad, ya que permite el
posicionamiento de la imagen y el marketing que se consigue con la implementacion
de un modelo de gestién de calidad, de igual forma ayuda a la consecucion de méas
clientes dado el prestigio que se conseguira.

Mejora y automatizacion de procesos

Generalmente las empresas optan por la mejora y automatizacion de procesos para
lograr una mayor eficiencia operativa, ya que permite reduccién de tiempos, costos y
brindar una mejor atencion a las oportunidades que se puedan presentar.

Analisis y control estadistico

Es muy importante que la empresa cuente con un control estadistico ya que permite
reducir los margenes de error y esto ayuda en funcion de los tiempos y costos

incurridos al momento de la ejecucién de los procesos.

Las personas convocadas al taller de priorizacion fueron las siguientes:

- Gerente General

- Gerente Financiero (Contabilidad y Compras)

- Gerente de Marketing, Promocion, Relaciones Publicas y Ventas
- Gerente de Comunicacion, Disefio y Soporte TI

- Gerente de Talento Humano

- Gerente de Proyecto

La calificacion para la priorizacion y seleccion de criterios se realizd tomando como

referencia una escala ordinal de valoracion, misma que permite el ordenamiento légico
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de rangos en una escala de mayor a menor o viceversa (Coronado, 2007). A continuacion,

se detalla la tabla para la valoracion de criterios:

Tabla 8. Escala de valoracion

Valor Descripcion
5 Muy importante
4 Importante
3 Medianamente importante
2 Poco importante
1 Nada importante

Nota: Adaptado de “Escalas o niveles de medicion”, Coronado, 2007.

Los registros obtenidos del taller de priorizacion realizado con los directivos de la

empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda. se detallan en el ANEXO No. 1 - Resultados

Taller de Priorizacion. A continuacién, se muestra un resumen de los resultados:

Tabla 9. Resumen de calificacion de criterios

Criterio Valoracion Obtenida  Seleccionada (Si/No)
Enfoque en el cliente 30 Sl
Liderazgo 30 Sl
Direccion estratégica 29 Sl
Conocimiento de la organizacién 30 Sl
Gestidn del talento humano 28 Sl
Enfoque en procesos 30 N]|
Innovacion y aprendizaje 30 Sl
Mejora continua 30 Sl
Marketing y posicionamiento de imagen 30 Sl
Mejora y automatizacién de procesos 12 NO
Anélisis y control estadisticos 7 NO

Nota: Recuperado del taller con el equipo directivo de MRProcessi Cia. Ltda.

En funcidn de los andlisis comparativos realizados en la seccion 3.1. y los detalles de este

apartado se determina el siguiente analisis:
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Tabla 10. Calificacion de criterios para seleccion del modelo de gestion de calidad

Modelo
o Modelo Modelo Norma ISO
Criterio . Malcolm
Deming ) EFQM 9001: 2015
Baldrige
Enfoque en el cliente Cumple Cumple Cumple Cumple
Liderazgo Cumple Cumple Cumple Cumple
Direccion estratégica Cumple Cumple Cumple Cumple
Conocimiento de la organizacion Cumple Cumple Cumple Cumple
Gestion del talento humano Cumple Cumple Cumple Cumple
Enfoque en procesos Cumple Cumple Cumple Cumple
Innovacién y aprendizaje No cumple  Nocumple  No cumple Cumple
Mejora continua Cumple Cumple Cumple Cumple
Marketing y posicionamiento de
No cumple Cumple Cumple Cumple

imagen

Como se puede observar en la tabla No. 10 el modelo que mas se adapta a las variables
priorizadas por el equipo directivo de la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda. es el
de la norma internacional 1SO 9001:2015. Por lo tanto, se procederd a realizar la
generacion del modelo de gestion de calidad en funcion de sus requisitos.
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4. GENERALIDADES Y SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
CONSULTORA MRPROCESSI CIA. LTDA.

4.1. Descripcion de la Empresa

MRProcessi Cia. Ltda. es una firma ecuatoriana creadora de valor, enfocada en el
mejoramiento, administracién y automatizacion de procesos y servicios de empresas tanto
privadas como publicas. Se caracteriza por contar con un equipo multidisciplinario de
amplia trayectoria y especializado en distintas ramas lo cual complementa los esfuerzos

para encaminar los procesos y servicios hacia el crecimiento y desarrollo de su negocio.

El modelo de gestion se enfoca en la transformacidn de las organizaciones de los clientes
a través de soluciones innovadoras considerando una gestion adecuada del impacto del
cambio en los ciudadanos/usuarios y funcionarios/empleados. El staff de consultores
tiene oportunidad de recibir capacitacion continua en las metodologias desarrolladas y
probadas exitosas. Por lo tanto, la empresa tiene la capacidad para transformar las
preocupaciones de los clientes en soluciones y oportunidades para su organizacion. El
giro de negocio y el modelo de gestion de la empresa se representan a través de la figura
1 mostrada a continuacion:

Figura 1. Modelo de Gestion de la empresa MRProcessi Cia. Ltda.

DEFINICION DEL CICLO DE ) .
ADMINISTRACION DE ADMINISTRACION Y “ AUTOMATIZACION DE
PROCESOS MEJORAMIENTO DE PROCESOS DE

ﬁ GESTION DEL CAMBIO
ORGANIZACIONAL
GESTION DE PROYECTOS

E

E

CapaCItaCIon cOsto Alcance Tiemna 'nnovac'on

MRProcessi Cia. Ltda. cuenta con siete productos tanto para clientes de empresas

privadas, publicas y municipales, los mismos que se detallan a continuacion

54



Tabla 11. Detalle de productos empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda.

Proceso Productos

a) Gestion del Cambio de Cultura Organizacional
Gestion de Proyectos b) Administracién por Procesos
¢) Gestién de Proyectos de Procesos y Servicios
d) Mejoramiento de servicios
Diagndstico y Fortalecimiento a) Assessment empresarial
Empresarial b) Capacitacion y entrenamiento
¢) Modelo de madurez
a) Encuestas de satisfaccion del cliente

Servicio Postventa . . .
b) Informes de acciones de mejoramiento

Nota: Tomado del analisis y definicion de productos realizado por la empresa MRPROCESSI CIA. LTDA

4.1.1. Clientes. Los clientes principales de la empresa consultora son:

- Empresas privadas. - La empresa consultora presta sus servicios y productos a

empresas privadas de toda indole, por ejemplo: SGLogistics empresa encargada

de logistica y carga, Autorepuestos GABASA empresa importadora y

comercializadora de repuestos automotrices y empresas manufactureras en

general.

- Empresas publicas. - La empresa consultora presta sus servicios y productos a

empresas publicas de cualquier sector, por ejemplo: Ministerio de Agricultura y

Ganaderia (MAGAP), Centro Internacional de Estudios Superiores de

Comunicacién para América Latina (CIESPAL), Ministerio de Salud Publica
(MSP), Secretaria Nacional de la Administracion Publica (SNAP), Instituto

Nacional de Patrimonio Cultural (INPC), Ministerio de Electricidad y Energia
Renovable (MEER), Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (SAE), Ministerio de

Inclusién Economica y Social (MIES), Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional (SECAP), Agencia Nacional de Tréansito (ANT); y, también a

municipios como el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito (MDMQ).

- Otras empresas consultoras. - La empresa consultora presta servicios de sus

consultores a otras empresas consultoras con la finalidad de realizar alianzas

estratégicas, por ejemplo: Consorcio Servicio por Resultados (SPR) vy

PJConsultores.
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Tabla 12. Identificacion de clientes y necesidades

Clientes Necesidades

- Necesitan asesoria y consultoria en mejoramiento y
) automatizacion de procesos y servicios.
Empresas Privadas ) ) L »
- Necesitan entrenamiento, capacitacion y formacion en temas

relacionados con Gestion Empresarial.

- Necesitan asesoria y consultoria en mejoramiento y
. automatizacion de procesos y servicios.
Empresas Publicas . ) L 5
- Necesitan entrenamiento, capacitacion y formacion en temas

relacionados con Gestion Empresarial.

Otras empresas consultoras - Necesitan la prestacion de servicios del grupo de consultores
que pertenecen a la empresa y son especializados en distintas

ramas.

Nota: Tomado del analisis realizado por la empresa MRProcessi Cia. Ltda.

4.1.2. Proveedores. Los principales proveedores para la empresa consultora MRProcessi
Cia. Ltda. son:

- Profesionales que prestan sus servicios bajo la modalidad de “servicios
profesionales”.

- Empresas Consultoras de servicios especializados.

4.2.  Mision
Transformar los negocios de nuestros clientes en organizaciones capaces de administrar
apropiadamente sus procesos Yy servicios para la consecucién de la mejora continua y el

éxito, aplicando mejores practicas e innovacion.

4.3.  Vision
Ser la empresa lider por nuestra innovacion en el desarrollo de soluciones proporcionadas
a nuestros clientes, para el desempefio de sus procesos y servicios, y el crecimiento de su

negocio.
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4.4,

a)

b)

f)

4.5.

Valores

Confianza Generar espacios para buscar soluciones ante problemas que puedan
presentarse y evitar buscar culpables.

Transparencia Mantener coherencia entre lo que se dice y se hace, para proporcionar
un servicio al cliente eficiente.

Integridad Cumplir con las politicas y normas establecidas por la organizacion de
forma honesta.

Disposicion al cambio Participar activamente en la implementacién de cambios que
permitan mejorar los servicios que la empresa ofrece.

Responsabilidad Cumplir con los deberes y derechos como compromiso hacia la
empresa.

Innovacion y creatividad Proponer mejoras innovadoras y creativas para ofrecer

servicios de calidad.

Organigrama

Figura 2. Organigrama de la empresa MRProcessi Cia. Ltda.
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4.6.  Estructura de Ejecucion de Proyectos

Figura 3. Estructura de Proyectos de la empresa MRProcessi Cia. Ltda.

Designacién del .. . Planificaciony > ’ - etroalimentacion
esignacion de 3 Kick-off del 3 y \ Bjecucién del \ Retroalimentacion

»> estructura detallada .

/ Proyecto

. Negociacion y firma

eisrredel
del contrato y cierre de

> lider de proyecto y proyecto :
proyecto

equipo técnico VY / de trabajo

4.7.  Objetivos Estratégicos

1. Incrementar en un 25% las ventas de consultoria de procesos y servicios, con la
finalidad de lograr un posicionamiento en el mercado hasta el afio 2020, mediante
la creacion de nuevos procesos para todos los productos de la organizacion.

2. Incrementar el indice de satisfaccion de nuestros clientes en un 15% durante el
afio 2019 mediante estrategias innovadoras, soluciones idéneas y herramientas
que permitan la transformacion integral en funcién de mejores précticas.

3. Lograr alianzas estratégicas con 3 empresas nacionales e internacionales durante
el afio 2019.

4.8.  Andlisis de la situacion actual de la empresa Consultora MRProcessi Cia.
Ltda.

Dentro de este capitulo se realizd el anélisis de la situacion actual de la empresa
consultora, con la finalidad de identificar los factores que pueden incidir de forma positiva

como negativa en el desenvolvimiento del funcionamiento y desarrollo de sus actividades.

Para la identificacion de los factores externos se utiliza la herramienta PESTEL y para la
identificacion de los factores internos la herramienta CANVAS; una vez aplicadas las
herramientas de diagndstico tanto externas como internas se procede a la elaboracion del
analisis FODA para tener un entendimiento global y una comprension adecuada del

entorno especifico.

4.8.1. Andlisis del entorno externo. El analisis de la situacién externa de la empresa
consultora, se realiza mediante la aplicacion de la herramienta PESTEL, esta herramienta
permite definir el contexto en funcion de factores politicos, econdémicos, sociales,
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tecnologicos, ambientales y legales. La herramienta mencionada es un instrumento
subjetivo y cualitativo que permite, obtener informacion de gran relevancia para la
empresa al momento de realizar una planificacion estratégica; esto, debido al exhaustivo

analisis de los distintos escenarios que podrian afectar a los objetivos y estrategias

planteadas por la empresa (McGrath & Bates, 2014).

Tabla 13. Analisis del entorno externo PESTEL

Variable Factor Amenazas Oportunidades
Posicionamiento de un  Posicionamiento de un
Gobierno de extrema Gobierno nacionalista
derecha que permitala  que instaure por ley la
. libre contraccién contratacion exclusiva
Cambio en la o ) )
o publica de entidades de talento ecuatoriano
legislacion ] y
extranjeras que para la prestacion de
proporcionen similares  servicios
Servicios a costos mas
bajos
El aumento del IVA Que los gastos por
(Impuesto al Valor contratacion de servicios
POLITICO Agregado) puede de consultoria se
Politica fiscal ocasionar un menor vuelvan deducibles al
consumo de productos  pago de impuestos de
y Sservicio que no son las empresas
de primera necesidad
La excesiva Permitiria ofertar los
competencia a nivel servicios de la empresa
) . mundial de empresas a nivel internacional y
Alianzas estratégicas i
o . consultoras de esta manera se podria
a nivel internacional . L
expandir la participacion
de mercado hacia otros
paises
Una disminucionenel  El alza del PIB puede
PIB del Ecuador puede representar una
ocasionar una oportunidad ya que la
) PIB (Producto L .
ECONOMICO disminucién en la economia global

Interno Bruto)

economia a nivel
nacional provocando

que las empresas y
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Variable

Factor

Amenazas

Oportunidades

SOCIAL

TECNOLOGICO

AMBIENTAL

Salario minimo

Aumento de la tasa

de interés

Cambio en habitos
de consumo o moda

Nivel formativo

Velocidad de las

innovaciones

Coste de acceso a

nuevas tecnologias

Conciencia social

ecoldgica

entidades no contarte

servicios externos

Posibilidad de aumento
en las tasas de interés
que puede reducir las
posibilidades de
realizar préstamos para
inversion en la empresa
Que la empresa
consultora no se
encuentre en la
capacidad de cubrir los
requerimientos de los
clientes

Puede existir mayor
competencia por el
nivel de formacién de
los profesionales
Ingreso de empresas de
otros paises que
cuenten con proyectos
no explotados aun a

nivel nacional

Pueden existir
tecnologias que se
encuentren fuera del
presupuesto de la
empresa y deje de ser
competitiva
Existencia de politicas

de contratacion de
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contratacién de servicios
de empresa consultoras
Puede influir para que
las empresas busquen
automatizar sus
servicios para recortar

personal

Ofrecer mejora de
servicios en funcion de
la demanda por los
cambios de habito o
consumo que se puedan
originar

Contratacion de
profesionales con mayor
capacitacion y
formacion

Ofrecer mejoramiento y
automatizacion para
nuevos servicios por la
capacidad del personal
de implementar
herramientas
innovadoras
Oportunidad de realizar
alianzas estratégicas con
otras empresas para
ofrecer nuevos

productos o servicios

Ahorro en el gato de

impresion de material



Variable Factor Amenazas Oportunidades
servicios de consultoria  debido a la creacion de
que cuenten con politicas de entrega de
certificaciones informacién Gnicamente
ambientales a nivel en medios digitales
internacional
Cambios en la Creacion de leyes que
legislacion que condicionen a las
trasmitan la empresas a entregar

LEGAL Regulacion en las responsabilidad legala  servicios de atencién al

leyes de consultoria la empresa proveedora  usuario automatizados
del servicio yno a la
entidad que ofrece el

Servicio

Nota: Tomado del anlisis realizado por la empresa MRProcessi Cia. Ltda.

Como se puede evidenciar en el analisis PESTEL, uno de los factores predominantes para
ser considerado como oportunidades dentro de la empresa consultora MRProcessi Cia.
Ltda. es el politico, debido a que si existe un posicionamiento de un gobierno nacionalista
que instaure por ley la contratacion exclusiva de talento ecuatoriano para la prestacion de
servicios de consultorias esta accion permitiria tener mas oportunidades para participar
en el desarrollo de proyectos a nivel nacional compitiendo con empresas locales. De igual
forma otra oportunidad para la empresa seria la creacién de alianzas estratégicas
internacionales ya que permitiria ofertar los servicios de la empresa a nivel internacional
y de esta manera se podria expandir la participacion de mercado hacia otros paises

permitiendo abarcar nichos de mercado mas amplios.

Asi mismo, un factor amenazante para la empresa seria el posicionamiento de un
Gobierno de extrema derecha que permita la libre contraccién publica de entidades
extranjeras que proporcionen similares servicios a costos mas bajos lo cual es preocupante
porque existiria una mayor competencia en el mercado y la empresa no podria ser
competitiva sin tener que afectar sus costos. Este factor va de la mano con otra amenaza
que seria el coste de acceso a nuevas tecnologias, debido a que por temas de desarrollo y

accesibilidad en otros paises pueden existir empresas consultoras que ofrezcan servicios
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por mas bajo costo y también con implementacion de nuevas tecnologias lo que podria
ocasionar no solo una afectacion econdémica sino la subsistencia de la empresa. Por lo que
es importante mitigar estas amenazar capacitando continuamente al personal que forma
parte de la empresa en las nuevas tecnologias en el mercado a nivel mundial y establecer

costos competitivos en funcién del mercado internacional.

4.8.2. Andlisis del entorno interno. El analisis de los factores internos se realiz6 a traves
de la herramienta para generacion de modelos de negocio CANVAS, ya que este método
permite definir de manera simple y entendible el funcionamiento de la empresa. El
modelo de negocio es descrito a través de nueve bloques que muestran la légica del
funcionamiento de la empresa, es decir se puede entender los procesos y sistemas que la
conforman. Cada uno de los bloques del modelo cubren las cuatro &reas principales de un
negocio: clientes, oferta, infraestructura y viabilidad financiera (Osterwalder & Pigneur,
2010).
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Figura 4. CANVAS de la empresa MRProcessi Cia. Ltda.
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- Asistencia personalizada
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- Incremento de su
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posicionamiento global)

- Mailing
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Estructura de costes

Tecnologia

Capacitacion

Servicios basicos

Arriendo

Tercerizacidén (manejo de redes sociales y pagina web)
Gastos bancarios

Salarios y beneficios

Impuestos

Costos de operacion (permisos)

Suministros de oficina

Conectividad

Fuentes de ingreso

- Ingresos generados por las consultorias realizadas
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El analisis realizado mediante el modelo CANVAS, permitioé tener como resultado la
propuesta de valor y un esquema de cdmo se encuentra estructurada la empresa consultora
MRProcessi Cia. Ltda. en la actualidad; asi como el poder visualizar las oportunidades de
negocio y las estrategias necesarias para lograr un mejor posicionamiento dentro de
mercado objetivo. Este modelo fue revisado y aprobado por los directivos de la empresa

consultora.

4.8.3. Anadlisis global del entorno. El analisis FODA, es una metodologia de estudio que
permite analizar caracteristicas internas (debilidades y fortalezas) y situacion externa
(amenazas y oportunidades), lo que permite conocer la situacion real en que se encuentra

la empresa y poder planificar estrategias a futuro (Chapman, 2004).

Una vez realizados los andlisis externos e internos de la situacion actual de la empresa,
se procede a realizar el analisis FODA, con el objetivo de tener un panorama mas amplio
de los factores de oportunidad o de afectacién que podrian implicar un riesgo al momento

de la creacion del Modelo del Sistema de Gestion de Calidad.

Tabla 14. Analisis FODA

Fortalezas Oportunidades
- Experiencia de 6 afios - Evolucién tecnoldgica a nivel mundial
- Aprovechamiento de la tecnologia - Aparicién de nuevos segmentos
- Consultores capacitados con solidos - Necesidad del servicio
conocimientos en temas de mejora de - Poder adquisitivo del segmento privado
procesos, servicios, automatizacion y - Nichos de mercado aun no explotados

sistemas de gestion
- Imagen corporativa posicionada

- Alto grado de satisfaccion de los clientes

Debilidades Amenazas
- Las oficinas de la empresa solo se - Nueva legislacion que afecta al sector de
encuentran ubicadas en la ciudad de consultoria
Quito - Aparicién de competencia nacional e
- Nivel medio de ventas internacional
- No existen manuales de documentacion - Incremento de consultores
de los procesos internos de la empresa independientes en el mercado que
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- Equipo consultor con sobrecarga de ofrecen los mismos servicios a precios
trabajo mas bajos

- Falta de seguimiento post venta

Nota: Tomado del anélisis realizado por la empresa MRPROCESSI CiA. LTDA

Como resultado del analisis realizado, se puede observar que la empresa consultora
MRProcessi Cia. Ltda. tiene fortalezas que pueden ser una ventaja competitiva al
momento de ofrecer sus servicios, un ejemplo claro puede ser el que cuenta con personal
que posee solidos conocimientos y una amplia capacitacion, lo que permite obtener un
alto grado de satisfaccion de los clientes. En relacion a las oportunidades, se puede
visualizar que la empresa ha utilizado el avance de la tecnologia, para poder ser
competitiva dentro de los nichos de mercado que aun no han sido totalmente explotados.

Por otra parte, al momento de analizar las debilidades se puede observar que, al estar
ubicada unicamente en la ciudad de Quito, se convierte en un impedimento para poder
abarcar mas mercado a nivel nacional; otro punto importante es que el equipo consultor
tiene una sobrecarga de trabajo lo que puede ser un punto negativo al momento de realizar
proyectos de forma simultdnea. Finalmente, una amenaza potencial es que al momento
existen consultores independientes que ofertan sus servicios por un costo mas bajo y esto

perjudica la contratacion de empresas tercerizadas para realizar consultorias.

4.9. Definicion de procesos y documentacion actual de la empresa Consultora
MRProcessi Cia. Ltda.

La empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda. no cuenta con una definicion formal de sus
procesos, sin embargo si cuenta con procedimientos que se llevan a cabo en el proceso
operativo de forma efectiva, por lo tanto en este capitulo se realizo el levantamiento del
catalogo de los procesos y servicios (estratégicos, agregadores de valor y de apoyo) de la
empresa, asi como el analisis de la documentacion actual con la que cuenta la empresa en
funcion de los requerimientos establecidos en la norma internacional 1SO 9001:2015 para
determinar en qué medida se cuenta con los documentos que son requisito en el modelo

de gestion de calidad que fue seleccionado.
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4.9.1. Ildentificacion del Catalogo de Procesos vigentes. Para realizar la identificacion

del catdlogo de procesos vigentes, se reviso la informacidn existente de la empresa y

posteriormente se procedio a realizar el levantamiento de informacion mediante entrevista

con todas y cada una de las personas vinculadas a los procesos. Para elevamiento de

informacion se utiliz6 el método definido por (Jaime, 2017) partiendo por la

identificacion de las actividades que realiza cada persona, posteriormente determinar el

lugar en donde se realiza, el tiempo que involucra, el volumen y la frecuencia de cada

actividad.

Con esta informacién levantada se estructurd el catadlogo de procesos que se detalla a

continuacion:

Tabla 15. Catalogo de procesos MRProcessi Cia. Ltda.

Macroproceso

Proceso

Duefio del Proceso

Gestion Estratégica

Gestion Comercial

Relaciones con Inversionistas

Gestion Metodolégica

Definicion de la planificacion
estratégica y operativa
Seguimiento y control al

cumplimiento estratégico

Definicion y ejecucion del plan de

marketing y ventas

Gestidn de relaciones con los clientes

Seguimiento a la ejecucion del plan

de marketing y ventas

Definicion de estrategias de atraccion
de inversionistas

Gestion de relaciones con los
inversionistas

Emisién / Ajuste de lineamientos
metodolégicos

Implementacién de lineamientos
metodoldgicos

Diagndstico empresarial
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Gerente General

Gerente General

Gerente de Marketing,
Promocién, Relaciones
Puablicas y Ventas
Gerente de Marketing,
Promocién, Relaciones
Publicas y Ventas
Gerente de Marketing,
Promocién, Relaciones
Publicas y Ventas

Gerente General

Gerente General

Gerente de Proyecto

Gerente de Proyecto

Gerente de Proyecto



Macroproceso

Proceso

Duefio del Proceso

Diagnostico y Fortalecimiento

Empresarial

Gestion de Proyectos

Servicio Postventa

Gestién Financiera

Gestion de Tl

Asesoria Legal

Gestion del Talento Humano

Ejecucidn de fortalecimiento
empresarial (Capacitacion y
Entrenamiento)

Inicio y planificacion de proyectos
Ejecucidn de proyectos
Seguimiento y control de proyectos
Cierre del proyecto

Control de cambios

Desarrollo del método de evaluacion
de la satisfaccion del cliente
Evaluacién de la satisfaccion del
cliente

Determinacién de acciones de mejora
Gestion Contable

Gestion Presupuestaria

Gestidn de cobros

Soporte TI

Ejecucion de proyectos tecnoldgicos
N/A
Seleccion de personal

Permanencia

Desvinculacién de personal

Gerente de Proyecto

Gerente de Proyecto
Gerente de Proyecto
Gerente de Proyecto
Gerente de Proyecto

Gerente de Proyecto

Gerente de Proyecto

Gerente de Proyecto

Gerente de Proyecto
Gerente Financiero
(Contabilidad y Compras)
Gerente de Proyecto
Gerente de Proyecto
Gerente de Comunicacion,
Disefio y Soporte TI
Gerente de Comunicacion,
Disefio y Soporte Tl
Abogado

Gerente Financiero
(Contabilidad y Compras)
Gerente de Talento Humano

Gerente de Talento Humano

Nota: Recuperado del taller de identificacion de procesos con el equipo operativo de MRProcessi Cia. Ltda.

4.9.2. ldentificacion de la Estructura Documental vigente. En funcién del modelo

seleccionado en el Capitulo No. 3, se procede a realizar la revision minuciosa de la

documentacion existente en la empresa en funcién de los requerimientos de la norma

internacional 1SO 9001:2015. A continuacion, se describe cada campo a ser analizado y

se detallan los resultados:
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Requisito de la norma 1SO 9001:2015

Detalla cada uno de los requisitos establecidos en la norma internacional 1SO
9001:2015.

Exige documentacion (SI/NO)

Se analiza cada requisito de la norma y se identifica si solicita informacién
documentada.

Tipo de documentacion

Se describe el tipo de documentacion que es exigida por la norma internacional 1SO
9001:2015.

Evaluacion

Se define si la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda cuenta con el tipo de

documentacion que exige la norma.

Tabla 16. Analisis estructura documental MRProcessi Cia. Ltda.

Requisito de la

Exige documentacion Tipo de )
No. Norma ISO ) » Evaluacion
(Si/No) documentacion
9001:2015
Objetivo y campo
1 o NO N/A N/A
de aplicacion
Referencias
2 ) NO N/A N/A
normativas
Términos y
3 o NO N/A N/A
definiciones

Contexto de la
4 o NO N/A N/A

organizacion
Comprension de la

4.1 organizacion y de su NO N/A N/A
contexto
Comprension de las
necesidades y

4.2 ) NO N/A N/A
expectativas de las

partes interesadas

Determinacion del ) No existe
) Alcance del Sistema )
alcance de Sistema ] . documentacion
4.3 ] Sl de Gestion de Calidad
de Gestion de ) dentro de la
) incluyendo los
Calidad empresa
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Requisito de la ] »
Exige documentacién

Tipo de

No. Norma ISO . N Evaluacion
(Si/No) documentacion
9001:2015
productos y servicios
cubiertos
) ) Informacioén No existe
Sistema de Gestion ]
) documentada para documentacion
4.4 de Calidad y sus Sl .
apoyar las operaciones  dentro de la
procesos
de los procesos empresa
5 Liderazgo NO N/A N/A
Liderazgo y
5.1 ) NO N/A N/A
compromiso
5.1.1  Generalidades NO N/A N/A
5.1.2  Enfoque al cliente NO N/A N/A
5.2 Politica NO N/A N/A
Establecimiento de
5.2.1  lapolitica de NO N/A N/A
calidad
Politica de la calidad No existe
500 Comunicacion de la . disponible como documentacion
o politica de calidad informacién dentro de la
documentada empresa
Roles,
responsabilidades y
5.3 ) NO N/A N/A
autoridades en la
organizacion
6 Planificacion NO N/A N/A
Acciones para
6.1 abordar riesgos y NO N/A N/A
oportunidades
Objetivos de la No existe
60 calidad y . Informacién sobre los  documentacion
' planificacion para objetivos de calidad dentro de la
lograrlos empresa
Planificacion de los
6.3 ] NO N/A N/A
cambios
7 Apoyo NO N/A N/A
7.1 Recursos NO N/A N/A
7.1.1  Generalidades NO N/A N/A
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Requisito de la

Exige documentacién

Tipo de

No. Norma ISO . N Evaluacion
(Si/No) documentacion
9001:2015
7.1.2  Personas NO N/A N/A
7.1.3 Infraestructura NO N/A N/A
Ambiente para la
7.1.4  operacion de los NO N/A N/A
procesos
Recursos de
7.1.5  seguimientoy NO N/A N/A
medicién
Evidencia de que los
recursos de No existe
. seguimiento y documentacion
7.1.5.1 Generalidades Sl B
medicién son los dentro de la
adecuados para su empresa
proposito
Evidencia de que lo
equipos de No aplica esta
Trazabilidad de las seguimiento y documentacion
7.15.2 o Sl L )
mediciones medicién cuentan con  para el giro de
mantenimiento y negocio
calibracion
Conocimiento de la
7.1.6 o NO N/A N/A
organizacion
) ) No existe
Evidencia de las .
] ] documentacion
7.2 Competencia Sl competencias del
dentro de la
personal
empresa
7.3 Toma de conciencia NO N/A N/A
7.4 Comunicacion NO N/A N/A
Informacion
7.5 NO N/A N/A
documentada
7.5.1  Generalidades NO N/A N/A
Creacion y
7.5.2 o NO N/A N/A
actualizacion
Control de
7.5.3  informacion NO N/A N/A
documentada
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Requisito de la

Exige documentacién

Tipo de

No. Norma ISO . N Evaluacion
(Si/No) documentacion
9001:2015
8 Operacién NO N/A N/A
Planificacion y
8.1 i NO N/A N/A
control operacional
Requisitos para los
8.2 productos y NO N/A N/A
servicios
Comunicacion con
8.2.1 ) NO N/A N/A
el cliente
Determinacion de
los requisitos para
8.2.2 NO N/A N/A
los productos y
servicios
Revision de los No existe
823 requisitos para los . Nuevos requisitos para  documentacion
o productos y el producto o servicio  dentro de la
servicios empresa
Cambios en los
requerimientos para
8.2.4 NO N/A N/A
los productos y
servicios
Disefio y desarrollo
8.3 de los productos y NO N/A N/A
servicios
8.3.1  Generalidades NO N/A N/A
Registros necesarios .
No existe
o para demostrar que se y
Planificacion del ] documentacion
8.3.2 L Sl han cumplido los
disefio y desarrollo o s dentro de la
requisitos de disefio y
empresa
desarrollo
No existe
833 Entradas para el . Datos de entrada del documentacion
- disefio y desarrollo disefio y desarrollo dentro de la
empresa
Controles del disefio Registros de las No existe
8.3.4 Sl

y desarrollo

72

actividades de los

documentacién



Requisito de la

Exige documentacién

Tipo de

No. Norma ISO . N Evaluacion
(Si/No) documentacion
9001:2015
controles de disefioy  dentro de la
desarrollo empresa
No existe
835 Salidas del disefio y . Datos de salida en el documentacion
" desarrollo disefio y desarrollo dentro de la
empresa
Cambios de disefio y
desarrollo, incluyendo )
No existe
. L los resultados de la .
Cambios del disefio L documentacion
8.3.6 Sl revision y la
y desarrollo o dentro de la
autorizacion de los
) ) empresa
cambios y acciones
necesarias
Control de los
procesos, productos
8.4 y servicios NO N/A N/A
suministrados
externamente
Registros de
evaluacion, seleccion,
seguimiento de ]
3 No existe
desempefio y »
) » documentacion
8.4.1  Generalidades Sl reevaluacion de
dentro de la
proveedores externos
. B empresa
y cualquier accion
derivada de estas
actividades
Tipo y alcance del
8.4.2 NO N/A N/A
control
Informacién para
8.4.3  los proveedores NO N/A N/A
externos
Produccion y
8.5 provision del NO N/A N/A

servicio
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Requisito de la

Exige documentacién

Tipo de

No. Norma ISO . N Evaluacion
(Si/No) documentacion
9001:2015
Control de la No existe
851 produccion y de la S| Caracteristicas de documentacion
- provision del producto o servicio dentro de la
servicio empresa
Evidencia de la ]
) . No existe
L identificacion Unica de .
Identificacién y documentacion
8.5.2 . Sl los productos cuando
trazabilidad - dentro de la
la trazabilidad es un
- empresa
requisito
Propiedad ]
_ ) No existe
perteneciente a los Registros de y
) ) ) documentacion
8.5.3  clienteso Sl propiedad del cliente o
dentro de la
proveedores proveedor externo
empresa
externos
8.5.4  Preservacion NO N/A N/A
Actividades
8.5.5  posteriores a la NO N/A N/A
entrega
Resultados de la
revision de cambios en
la produccion o No existe
. Control de los . prestacion de documentacion
- cambios servicios; las personas  dentro de la
que autorizan el empresa
cambio y las acciones
necesarias
Registros de la
liberacion autorizada )
Existe un
de productos y o
] B o procedimiento de
Liberacién de los servicios para entrega )
) S control de calidad
8.6 productos y Sl al cliente, incluidos

servicios
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aceptacién y
trazabilidad a la

persona autorizada

documental de
los productos

entregables



Requisito de la

Exige documentacién

Tipo de

No. Norma ISO . N Evaluacion
(Si/No) documentacion
9001:2015
Los registros de las no
conformidades, las
acciones realizadas, )
] No existe
Control de las las concesiones .
] . documentacion
8.7 salidas no Sl obtenidas y la
) o dentro de la
conformes identificacion de la
] ) empresa
autoridad que decide
la accion respecto de
la no conformidad
Evaluacién del
9 . NO N/A N/A
desempefio
Seguimiento,
9.1 medicion, analisis y NO N/A N/A
evaluacion
Resultados de la
evaluacion del No existe
. desempefio y la documentacion
9.1.1  Generalidades Sl o
efectividad del dentro de la
Sistema de Gestion de  empresa
Calidad
Satisfaccion del
9.1.2 _ NO N/A N/A
cliente
Andlisis y
9.13 . NO N/A N/A
evaluacion
Evidencia de la ]
) y No existe
ejecucion del y
L L documentacion
9.2 Auditoria interna Sl programa de auditoria
dentro de la
y de los resultados de
o empresa
la auditoria
Revision por la
9.3 L NO N/A N/A
direccién
9.3.1  Generalidades NO N/A N/A
Entradas de la
9.3.2  revision por la NO N/A N/A

direccion
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Requisito de la

Exige documentacién Tipo de )
No. Norma ISO . N Evaluacion
(Si/No) documentacion
9001:2015
) Evidencia de los No existe
Salidas de la ]
L resultados de los documentacion
9.3.3  revision por la Sl .
L examenes de la dentro de la
direccion o
direccion empresa
10 Mejora NO N/A N/A
10.1 Generalidades NO N/A N/A

Evidencia de la

naturaleza de las no

conformidades y de No existe
No conformidad y las acciones documentacion
102 accion correctiva ! subsiguientes dentro de la
Resultados de la empresa
implementacion de las
acciones correctivas
10.3 Mejora continua NO N/A N/A

Como se puede observar en la tabla No. 16 la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda,
no cuenta con documentacion que sirva de respaldo o que pueda ser tomada en
consideracién para el momento de la implementacién del modelo de gestion de calidad,
la documentacion y formatos para el modelo de Gestion de Calidad sera desarrollada en
el capitulo No. 11 en concordancia con los requerimientos de la norma internacional 1ISO
9001:2015.

4.10. Identificacion de los elementos de la Norma Internacional 1SO 9001:2015 y
su aplicabilidad en la empresa Consultora MRProcessi Cia. Ltda.

En este capitulo se realizo la identificacion de cada uno de los requisitos de la norma
internacional 1SO 9001:2015 y se determiné los aspectos aplicables y aquellos que no son
aplicables dentro de la empresa consultora. La verificacion realizada se presenta a

continuacion:
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Tabla 17. Identificacion de los elementos de la norma internacional 1SO 9001:2015 y su
aplicabilidad

No. Requisito de la Norma I1SO 9001:2015 Aplicabilidad en MRProcessi
Es aplicable, sin embargo, la empresa no cuenta
1 Objetivo y campo de aplicacion actualmente con un Sistema de Gestion de
Calidad
Es aplicable, sin embargo, la empresa no cuenta
2 Referencias normativas actualmente con un Sistema de Gestion de
Calidad
Es aplicable, sin embargo, la empresa no cuenta
3 Términos y definiciones actualmente con un Sistema de Gestién de
Calidad
4 Contexto de la organizacion

Es aplicable, La empresa cuenta actualmente
y L con los siguientes andlisis: PESTEL, CANVAS
Comprension de la organizacion y de su
4.1 y FODA los cuales fueron desarrollados dentro
contexto
de este documento como parte del modelo de
gestion de calidad
Es aplicable, actualmente se tiene conocimiento
- ) de todos los clientes de la empresa, sin
Comprension de las necesidades y ) o
4.2 . . embargo, no existe una identificacion formal de
expectativas de las partes interesadas ) ) )
sus necesidades y expectativas, ni se encuentra
ningun tipo de documentacion al respecto
L . Es aplicable, sin embargo, la empresa no cuenta
Determinacion del alcance de Sistema de ) .
4.3 - ] actualmente con un Sistema de Gestidn de
Gestidn de Calidad ]
Calidad
Es aplicable, sin embargo, la empresa no cuenta
) . ) actualmente con un Sistema de Gestion de
Sistema de Gestion de Calidad y sus ] o
4.4 Calidad y los procesos estan identificados, pero
procesos )
no se encuentran documentados, caracterizados
y/o diagramados.
5 Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso
Es aplicable, la Gerencia General de la empresa
5.1.1  Generalidades se encuentra altamente comprometida,

considera que es una necesidad el contar con un
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No.

Requisito de la Norma I1SO 9001:2015

Aplicabilidad en MRProcessi

51.2

52

521

522

53

6.1

6.2

6.3

Enfoque al cliente

Politica

Establecimiento de la politica de calidad

Comunicacion de la politica de calidad

Roles, responsabilidades y autoridades en

la organizacién

Planificacion

Acciones para abordar riesgos y

oportunidades

Obijetivos de la calidad y planificacion

para lograrlos

Planificacion de los cambios
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Sistema de Gestion de Calidad para acceder a
nuevos mercados

Es aplicable, actualmente se prestan servicios
de consultoria con un enfoque en el cliente; sin
embargo, la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad permitira contar con
informacién documentada que incluya
indicadores para monitorear la satisfaccion del

cliente

Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
con un Sistema de Gestion de Calidad. Sin
embargo, la calidad es considerada dentro de
los objetivos estratégicos de la empresa

Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
con un Sistema de Gestion de Calidad por lo
tanto no existe una politica de calidad

Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
una estructura organizacional, sin embargo, no
existe un manual de funciones que describa
especificamente los roles y responsabilidades
en general, ni tampoco en el &mbito de calidad

Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
con un Sistema de Gestidn de Calidad en el cual
se haya desarrollado la matriz de riesgos; sin
embargo, para la ejecucién de cada proyecto se
desarrolla una matriz de identificacion de
riesgos como parte de la fase de planificacién
Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
con un Sistema de Gestién de Calidad por lo
tanto no se han determinado objetivos de
calidad ni una planificacién para su
consecucion

Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
con un Sistema de Gestion de Calidad, sin
embargo, si se maneja un proceso para el

control integrado de cambios



No. Requisito de la Norma I1SO 9001:2015 Aplicabilidad en MRProcessi
7 Apoyo
7.1 Recursos
Generalidades Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
con un Sistema de Gestion de Calidad, por lo
711 tanto, no se ha realizado una planificacién para
abastecimiento de recursos
Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
personal con conocimiento en implementacion
7.1.2  Personas o . ) .
y administracién de Sistemas de Gestion de
Calidad
Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
una infraestructura que le permite realizar la
7.1.3  Infraestructura » )
operacion de sus procesos; consistente en
oficinas y equipo tecnolégico.
] . Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
Ambiente para la operacion de los ] o . 5
7.14 un ambiente propicio para realizar la operacién
procesos
de sus procesos
7.1.5  Recursos de seguimiento y medicién
Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
) con un Sistema de Gestidn de Calidad; sin
7.1.5.1 Generalidades ] . L
embargo, si cuenta con un sistema de medicion
en base a indicadores
. o No es aplicable en funcién del giro de negocio
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
de la empresa
Es aplicable; sin embargo, no existe
7.1.6  Conocimiento de la organizacion informacién documentada que sirva de guia
para todos los miembros de la empresa
Es aplicable, los directivos de la empresa
iniciaran un proceso de seleccion para
7.2 Competencia incorporar nuevo personal con conocimiento en
administracion de Sistemas de Gestion de
Calidad para reforzar su ejecucién
Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
o con un Sistema de Gestion de Calidad, por lo
7.3 Toma de conciencia
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tanto, no existe alin un programa de
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No. Requisito de la Norma I1SO 9001:2015 Aplicabilidad en MRProcessi
Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
L con un Sistema de Gestion de Calidad, sin
7.4 Comunicacion ] L
embargo, existen procesos de comunicacion
establecidos
7.5 Informacién documentada
) Es aplicable, sin embargo, no se cuenta con
7.5.1  Generalidades . -
informacién documentada
. L Es aplicable, sin embargo, no se cuenta con
7.5.2  Creacion y actualizacion ] .
informacion documentada
] B Es aplicable, sin embargo, no se cuenta con
7.5.3  Control de informacién documentada ) .
informacion documentada
8 Operacion
Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
o ] con un Sistema de Gestidn de Calidad; sin
8.1 Planificacién y control operacional i ] L
embargo, si se maneja una planificacion y
proceso para el control integrado de cambios
8.2 Requisitos para los productos y servicios
Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
L ) procesos para comunicacion con los clientes y
8.2.1  Comunicacion con el cliente . ) o
manejo de contingencias, sin embargo, estos
procesos no se encuentran documentados
L o Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
Determinacién de los requisitos para los o
8.2.2 o formatos para el establecimiento de los
productos y servicios o )
requisitos por parte del cliente
L o Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
Revision de los requisitos para los o
8.2.3 o formatos para el establecimiento de los
productos y servicios o .
requisitos por parte del cliente
] o Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
Cambios en los requerimientos para los o
8.2.4 . formatos para el establecimiento de los
productos y servicios o .
requisitos por parte del cliente
63 Disefio y desarrollo de los productos y
servicios
Es aplicable, los procesos no se encuentran
8.3.1  Generalidades documentados, pero son ejecutados para la
entrega de los servicios
Es aplicable, los procesos no se encuentran
8.3.2  Planificacién del disefio y desarrollo documentados, pero son ejecutados para la
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No. Requisito de la Norma I1SO 9001:2015 Aplicabilidad en MRProcessi
Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
8.3.3  Entradas para el disefio y desarrollo formatos para el establecimiento de las entradas
de los requisitos de los clientes
Controles del disefio y desarrollo Es aplicable, existen procesos para realizar los
respectivos controles de la entrega del servicio,
8.3.4 sin embargo, no estan documentados
Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
formatos para validar que la entrega del servicio
8.3.5  Salidas del disefio y desarrollo
se encuentre conforme lo solicitado por el
cliente
Es aplicable, existen un proceso de control de
8.3.6  Cambios del disefio y desarrollo cambios, sin embargo, no se encuentra
documentado
8.4 Control de los procesos, productos y
' servicios suministrados externamente
Es aplicable, actualmente la empresa realiza un
8.4.1  Generalidades control sobre los productos y servicios
provistos externamente
Es aplicable, actualmente la empresa realiza un
8.4.2  Tipo y alcance del control control sobre los productos y servicios
provistos externamente
Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
A Informacidn para los proveedores con informacién documentada para la entrega a
843 externos proveedores; sin embargo, se manejan formatos
para descripcién de requisitos
8.5 Produccién y provision del servicio
Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
851 Control de la produccion y de la con un Sistema de Gestién de Calidad; ademas,
> provision del servicio no se cuenta con un control de la provision del
servicio
Es aplicable, la empresa no cuenta actualmente
o o con un proceso que garantice la calidad en la
8.5.2 Identificacién y trazabilidad o )
entrega del servicio por lo tanto no existe
informacién documentada
853 Propiedad perteneciente a los clientes o Es aplicable, actualmente la empresa maneja la

proveedores externos
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No.

Requisito de la Norma I1SO 9001:2015

Aplicabilidad en MRProcessi

8.5.4

8.5.5

8.5.6

8.6

8.7

9.1

9.11

9.1.2

Preservacion

Actividades posteriores a la entrega

Control de los cambios

Liberacidn de los productos y servicios

Control de las salidas no conformes

Evaluacién del desempefio
Seguimiento, medicidn, analisis y

evaluacion

Generalidades

Satisfaccion del cliente
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proveedores a través de la firma de contratos de
confidencialidad

Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
formatos para validar que la entrega del servicio
se encuentre conforme lo solicitado por el
cliente

Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
un proceso post venta y de igual manera las
actividades posteriores se manejan conforme lo
establecido en los contratos para la prestacion
del servicio

Es aplicable, actualmente la empresa; cuenta
con un proceso de control de cambios, sin
embargo, esta documentacién no se encuentra
documentada

Es aplicable, actualmente la empresa cuenta con
un proceso de control de calidad y con formatos
para elaborar actas de entrega recepcion de los
servicios provistos

Es aplicable, la empresa no cuenta con un
Sistema de Gestion de Calidad; sin embargo,

las no conformidades expuestas por los clientes
son manejadas por parte del equipo consultor
asignado para cada proyecto y no existe
informacidn documentada que sirva para

lecciones aprendidas

Es aplicable, la empresa no cuenta con un
Sistema de Gestion de Calidad, sin embargo,
existe un seguimiento, medicion, analisis y
evaluacidn de proyectos

Es aplicable, la empresa no cuenta con un
Sistema de Gestién de Calidad, ni con un
proceso establecido para la gestion de la

satisfaccion del cliente



No. Requisito de la Norma I1SO 9001:2015 Aplicabilidad en MRProcessi
Es aplicable, no se cuenta con informacion

documentada; sin embargo, la empresa cuenta
9.1.3  Analisis y evaluacion con un formato para registrar lecciones
aprendidas luego de la ejecucion de cada
proyecto
Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
9.2 Auditoria interna con un Sistema de Gestién de Calidad, por lo
tanto, no se realizan auditorias internas
9.3 Revisién por la direccién
Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
) con un Sistema de Gestion de Calidad; por lo
9.3.1  Generalidades . .
tanto, no se realizan revisiones por parte de la
maxima autoridad de la empresa
L L Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
9.3.2  Entradas de la revision por la direccion ) . .
con un Sistema de Gestion de Calidad
) L L Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
9.3.3  Salidas de la revision por la direccion ) y )
con un Sistema de Gestion de Calidad
10 Mejora
Es aplicable, actualmente la empresa realiza
talleres y reuniones para establecer acciones
. gue aseguren la mejora continua en funcién de
10.1 Generalidades o .
los servicios que presta, asi como la
implementacion de innovacion en sus
metodologias
Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
] » ] con un Sistema de Gestion de Calidad; por lo
10.2 No conformidad y accién correctiva . .
tanto, no se mantiene un registro de no
conformidades ni acciones correctivas
Es aplicable, actualmente la empresa no cuenta
10.3 Mejora continua con un Sistema de Gestion de Calidad ni

acciones para su mejora continua

Una vez realizado el analisis de aplicabilidad de los requisitos de la norma internacional
ISO 9001:2015, se puede observar que la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda.
cuenta con el desarrollo de ciertos aspectos que son aplicables al modelo de gestion

seleccionado, esta informacion sera de gran utilidad al momento de desarrollar el modelo
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del Sistema de Gestidn de Calidad, ya que al ser un analisis previo de la situacién actual
de la empresa, nos permitira tener los aspectos en los cuales se debe enfocar esfuerzos

para fortalecerlos o los que requieran un desarrollo total.
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5. DISENO DEL MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BASADO EN LA NORMA INTERNACIONAL 1SO 9001:2015

El Modelo del Sistema de Gestion de Calidad busca contribuir para la mejora continua de
los procesos y la satisfaccion de los clientes mediante el entendimiento de sus
requerimientos y necesidades. El desarrollo de este modelo, se encuentra fundamentado
en un estandar internacional como es la norma internacional 1SO 9001:2015; por lo tanto,
es importante que la empresa defina ciertos procedimientos con el objetivo de cumplir y

mantener la eficiencia del Sistema de Gestidn de Calidad a ser implementado.

El Modelo del Sistema de Gestion se encuentra apoyado en las evaluaciones realizadas
con anterioridad en los capitulos No. 3 y No. 4 en donde se realizo el analisis de la
documentacion con la que cuenta la empresa, asi como el andlisis de cada requisito de la

normay su aplicacion dentro de la empresa.

En funcion de lo antes mencionado se procedi6 a desarrollar el Sistema de Gestion de
Calidad para la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda. cabe mencionar que este
trabajo de investigacion tiene como alcance la propuesta del modelo, mas no su

implementacion y certificacion debido al espacio de tiempo para el desarrollo del mismo.

5.1. ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos
A continuacién, se detalla el desarrollo de cada punto de la norma, lo cual constituye el

modelo de gestion de calidad.

1. Objetivo y campo de aplicacion
El presente documento dicta los requerimientos que la empresa consultora MRProcessi
Cia. Ltda., debera utilizar como instrumento para la aplicacion del Sistema de Gestion de

la Calidad, basado en los requisitos de la norma internacional 1SO 900:2015 en vigor.

El Sistema de Gestion de Calidad, tiene como objetivo la definicion del compromiso de
la Gerencia de MRProcessi Cia. Ltda., el establecimiento de la politica de calidad, los
objetivos de calidad, el alcance del sistema, la definicion de la estructura organizacional,

la estructuracién de los procesos y la asignacion de los recursos necesarios. La definicion
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de todos estos aspectos permitird asegurar la plena satisfaccion del cliente y tomar
acciones encaminadas a la mejora continua, basandose en la gestion por procesos de la

empresa.

La documentacion desarrollada en el Sistema de Gestion de Calidad, servird como
referencia para todo el personal de la empresa, para el desarrollo de las actividades y para

la toma de decisiones que tengan relacion directa o indirecta con la calidad.

Toda documentacion generada como parte del sistema de Gestion de Calidad, es
propiedad exclusiva de la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda y se reserva los
derechos de reproduccion total o parcial y no se permite su utilizacion por terceros para

fines distintos a los especificamente autorizados.

2. Referencias normativas
Para la elaboracion de la documentacion, se han considerado las siguientes referencias

normativas:

- Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestidn de la Calidad
- Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y

vocabulario

3. Términos y definiciones
Los términos normativos para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad, han sido

tomados de la citada norma de fundamentos y vocabulario.

4. Contexto de la organizacién

4.1. Comprension de la organizacién y de su contexto

Para este requisito se utiliza como linea base los analisis PESTEL, CANVAS y FODA
desarrollados con anterioridad en el capitulo No. 4. A partir de este insumo, anualmente
se realizara una revision de las cuestiones externas e internas tomando en consideracion

los riesgos y amenazas que puedan afectar la capacidad para lograr los resultados
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previstos dentro del plan estratégico empresarial; esta revision se realizara con la alta
direccion de MRProcessi Cia. Ltda. De los resultados obtenidos durante la revision anual,
se planificaran los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad del siguiente afio y el

respectivo seguimiento.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Para tener una comprension de las necesidades y expectativas, es importante identificar a
todas las partes interesadas vinculadas a la empresa, para determinar qué efecto tienen
sobre el Sistema de Gestion de Calidad. De igual manera se deben identificar los
requisitos de cada parte interesada y clasificarlos tanto en externos como internos y se
deberd evaluar si los requisitos representan un riesgo 0 una oportunidad para

posteriormente determinar de qué manera seran gestionados.

Las necesidades y expectativas seran levantadas a través del formato establecido en el
ANEXO No. 2 — Formato matriz de identificacion de necesidades y expectativas; y
se deberan levantar cuando se considere necesario, adicionalmente se debera realizar un
andlisis y seguimiento para garantizar que se estd cumplimento y han sido comprendidas

a cabalidad con las necesidades y expectativas identificadas.

4.3. Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad definido, es aplicable a los procesos
agregadores de valor: Gestion de Proyectos, Diagnostico y Fortalecimiento Empresarial;
y Servicio Postventa de la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda.

No aplica el requisito del punto 7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones, debido al giro de
negocio de consultoria no se requiere de calibracién o verificacion.

La informacion documentada de respaldo de este requisito sera evidenciada a través del

ANEXO No. 3 — Formato acta de aprobacion.

4.4. Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos
El enfoque basado en procesos, es uno de los principios fundamentales que garantiza el

éxito del Sistema de Gestion de Calidad, con el objetivo de cumplir con este requisito la
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empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda ha definido el mapa de procesos, tomando en
cuenta todos los necesarios de la empresa, es importante detallar que los procesos que se
encuentran detallados en el modelo propuesto de Gestion de Calidad son los procesos
agregadores de valor. Se desarrollara la caracterizacion y flujo de los procesos que forman

parte del Sistema de Gestion de Calidad.

El sistema se mantendra y mejorara continuamente mediante la aplicacion de la politica
y los objetivos de calidad desarrollados en este documento; de igual manera se tomara en
consideracion: los resultados de las auditorias, el analisis de los datos, la medicién de la
satisfaccion del cliente, las acciones de mejora y la revision del sistema por parte de la

alta direccion y de los responsables de los procesos.

La informacion documentada de respaldo de este requisito seré evidenciada a través del
ANEXO No. 4 - Mapa de procesos de la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda.

y ANEXO No. 5 — Caracterizacion y flujo de los procesos agregadores de valor.

Los procesos descritos en el Mapa de procesos de la empresa corresponden a la siguiente

clasificacion:

- Procesos estratégicos
Definen la gestion estratégica y emiten lineamientos para el cumplimiento estratégico.
- Procesos agregadores de valor
Desarrollan la operatividad de las areas funcionales para la prestacion adecuada del
servicio.
- Procesos de apoyos
Apoyan a los procesos estratégicos y agregadores de valor.

A continuacién, se presenta una breve descripcién de los macroprocesos estratégicos,

agregadores de valor y de apoyo de la empresa y sus respectivos procesos:

= Gestion Estratégica: Define los objetivos a largo plazo y desarrolla estrategias para
alcanzar las metas establecidas por la empresa, de igual manera proporciona los

recursos necesarios.
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- Definicién de la planificacion estratégica y operativa

Establece los proyectos, metas e indicadores operativos de la empresa.

- Seguimiento y control al cumplimiento estratégico: Realiza el monitoreo o

control del cumplimiento de los indicadores tanto operativos como estratégicos.

Gestion Comercial: Se encarga de establecer los lineamientos para una correcta
comercializacién de servicios, sea por medios fisicos o digitales. Ademas, define los
procesos relacionados con el cliente, con el objetivo de asegurar los requisitos y
necesidades relacionadas con el servicio prestado, y ademas coordinar la

comunicacioén con los clientes.

- Definicién y ejecucion del plan de marketing y ventas

Se encarga de desarrollar el plan de negocios anual.

- Gestion de relaciones con los clientes
Gestiona las relaciones con los clientes de forma eficiente.

- Seguimiento a la ejecucion del plan de marketing y ventas
Se encarga de dar seguimiento al plan de negocios que se debe ejecutar

anualmente.

Relaciones con Inversionistas: Establece estrategias y negociaciones para captar

inversiones que favorezcan los intereses econémicos de la empresa.

- Definicién de estrategias de atraccion de inversionistas

Identifica y desarrolla estrategias para la captacion de inversionistas.

- Gestion de relaciones con los inversionistas

Gestiona las relaciones con los inversionistas de forma eficiente.

Gestion Metodologica: Desarrolla lineamientos y directrices metodologicas para la

aplicacion por parte de los consultores.
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Emision / Ajuste de lineamientos metodoldgicos

Se encarga del desarrollo de metodologias fundamentadas en mejores practicas.

Implementacion de lineamientos metodoldgicos
Se encarga de la ejecucion de las metodologias establecidas en funcién de las

mejores practicas.

Diagnéstico y Fortalecimiento Empresarial: Se encarga de realizar evaluaciones

empresariales para determinar el nivel de madurez y genera planes de accion.

Ademas, ejecuta planes de capacitacion y fortalecimiento.

Diagnostico empresarial

Realiza evaluaciones empresariales para determinar el nivel de madurez.

Ejecucion de fortalecimiento empresarial (Capacitacion y Entrenamiento)

Permite ejecutar los planes de capacitacion y fortalecimiento empresarial.

Gestidn de Proyectos: Se encarga de la implementacion del ciclo metodoldgico de

gestion de proyectos.

Inicio y planificacion de proyectos
Define el alcance y la asignacion de personal, recursos y equipo para garantizar el

éxito del proyecto.

Ejecucion de proyectos
Gestiona el riesgo, el cambio, los eventos, los gastos, los recursos, el tiempo y las

actualizaciones y modificaciones del proyecto.
Seguimiento y control de proyectos

Se encarga de la definicion de los procesos necesarios para realizar el

seguimiento, revision y monitorizacion del progreso del proyecto.
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- Cierre del proyecto
Permite completar formalmente el proyecto y las obligaciones contractuales

inherentes.

- Control de cambios
Proceso a través del cual se establece un procedimiento para poder llevar un

control adecuado de los cambios realizados en la ejecucidon del proyecto.

= Servicio Postventa: Consiste en la recoleccion de lecciones aprendidas transmitidas
por parte de los clientes, con la finalidad de generar acciones de mejora tanto

metodoldgicas como operativas.

- Desarrollo del método de satisfaccion del cliente

Desarrolla un modelo de gestion de la satisfaccion del cliente.

- Evaluacion de satisfaccion del cliente
Permite la aplicacion de técnicas de recoleccion de informacion para la

satisfaccion del cliente.

- Determinacion de acciones de mejora

Se encarga del desarrollo de proyectos de mejoramiento.

= Gestion Financiera: Centraliza la informacion financiera para garantizar una
adecuada administracion de los recursos asignados en cumplimiento de los objetivos

de la empresa.

- Gestion contable

Mantiene al dia a la empresa en su estado tributario y gestiona el flujo econémico.
- Gestion presupuestaria

Consolida los ingresos y gastos de la empresa para cumplir con los compromisos

financieros.

91



Gestion de cobros
Establece los lineamientos, acciones y politicas para el desarrollo del proceso de

gestion de cobranzas.

Gestion de TI: Consiste en el soporte tecnolégico y de conectividad, asi como

también la ejecucion de proyectos tecnologicos.

Soporte TI

Comprende el soporte de infraestructura tecnoldgica, software y conectividad.

Ejecucion de proyectos tecnoldgicos
Permite la implementacidn de procesos automatizados, integracion tecnolégica y

o desarrollo de sistemas.

Asesoria Legal: Asesora juridicamente a la empresa en sus procesos internos y

externas garantizando el cumplimiento de la normatividad legal vigente.

Gestion del Talento Humano: Se encarga de mantener al dia a la empresa en sus

obligaciones administrativas laborales, asi como de controlar y gestionar al personal

de la empresa.

Seleccién de personal
Establece los parametros para la seleccién de personal, con el objetivo de vincular

personal acorde a los perfiles requeridos para cada cargo.
Permanencia
Contempla el desarrollo del plan de carrera, evaluaciones de desempefio,

incentivos, capacitacion y recompensas para el personal.

Desvinculacion de personal

Establece los procedimientos para la desvinculacion del personal de la empresa.
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5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1. Generalidades

La Gerencia General de MRProcessi Cia. Ltda. y los lideres de las areas funcionales, se
comprometen de forma activa en el desarrollo e implantacion del Sistema de Gestion de
la Calidad y en su mejora continua, comunicando a todos los miembros que forma parte
de la empresa sobre la importancia de satisfacer los requisitos de calidad respecto a los
clientes. Para ello es de vital importancia que se comunique la politica de calidad, con
el objetivo de mejorar el desempefio y comprometer a las personas en el logro de los

objetivos definidos.

De igual manera, la Gerencia General en conjunto con los lideres de las areas funcionales,
son los responsables de la revision del Sistema de Gestion de Calidad y de proponer los
recursos necesarios a nivel de infraestructura, ambiente de trabajo, personal y de
procesos, de cara a asegurar su adecuacion y eficacia continuas. Las reuniones se llevaran
a cabo de forma semestral, en donde se revisard el cumplimiento de los objetivos del
sistema, los riesgos presentados y las evaluaciones de la satisfaccion de los clientes para

validar que se han cumplido con los requisitos exigidos.

5.1.2. Enfoque en el cliente

La Gerencia General y los lideres de las &reas funcionales de MRProcessi Cia. Ltda,
entienden de forma consiente que su éxito como empresa depende de mantener la
confianza de sus clientes, por lo que consideran de vital importancia mantener un enfoque
permanente en el cliente, preocupandose por atender y definir de manera clara y concisa
sus necesidades y expectativas. Con el objetivo de garantizar la satisfaccion de los clientes
se ha definido el macroproceso de Servicio Postventa el que permitird medir de forma
mas efectiva la satisfaccion del cliente y obtener informacion valiosa que sirva de

retroalimentacion.
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5.2. Politica

5.2.1. Establecimiento de la politica de calidad

La Gerencia General y los lideres de las areas funcionales de MRProcessi Cia. Ltda.
comprometidos con la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad y en mejorar
continuamente su eficacia, establecen la politica de la calidad, la cual permite la
definicién de los objetivos y proporciona un referente para que las necesidades y
expectativas del cliente se determinen y se cumplan, con la finalidad de aumentar la
satisfaccidn de los mismos. La politica de calidad serd comunicada a todos los miembros
de la empresa por parte de la Gerencia General, quien serd la encargada de revisar la

politica cuando corresponda.

5.2.2. Comunicacion de la politica de calidad

La politica de calidad sera difundida, a través de reuniones informativas, entrega de la
politica de calidad impresa, afiches colocados en puntos estratégicos dentro de la empresa
y mediante correos electrénicos. De igual forma, la politica de calidad estara disponible
en la pagina web de la empresa para el facil acceso de los diferentes grupos de interés y
se encontrard documentada en el ANEXO No. 3 — Formato acta de aprobacion. De
igual manera, constituird informacion documentada de respaldo de este requisito las actas
de reuniones de socializacion, el material impreso con la politica de calidad y los correos

electronicos enviados a todo el personal de la empresa.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La Gerencia General tiene la responsabilidad de definir la estructura organizacional y la
asignacion de las funciones y responsabilidades de cada rol dentro del Sistema de Gestidn
de Calidad, estas responsabilidades se definirdn y documentaran en el perfil de cada
puesto; de igual manera se debera asegurar que los roles y responsabilidades sean

comunicadas dentro de la empresa.

94



6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Para una adecuada administracion de los riesgos y oportunidades se deberan considerar
los requisitos de los puntos 4.1 Comprension de la organizacion y su contexto y 4.2
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. Para la
identificacion de los riesgos y oportunidades se debera utilizar el formato establecido en
el ANEXO No. 6 — Formato matriz de riesgos y oportunidades; y se debera definir el
procedimiento para la administracién de riesgos y oportunidades utilizando el formato

del ANEXO No. 7 — Formato para la descripcion de procedimiento.

Se debera realizar el seguimiento y control de las acciones tomadas en funcién de los

riesgos y oportunidades evidenciadas de forma mensual en los comités de calidad.

6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La Gerencia General y los lideres de las areas funcionales de MRProcessi Cia. Ltda.
establecen los objetivos de calidad los mismos que deben ser medibles y mantener
coherencia con la politica de calidad del Sistema de Gestion de la calidad. EI seguimiento
al cumplimiento de los objetivos se realiza en funcion de lo establecido en el
macroproceso Gestion Estratégica. Los objetivos de calidad deben estar disponibles como
informacion documentada para todos los miembros de la empresa, mismos que se

encuentran detallados en el ANEXO No. 3 — Formato acta de aprobacion.

6.3. Planificacion de los cambios

Los cambios que se realicen en el Sistema de Gestion de Calidad, deberan planificarse,
tomando en consideracion la integridad del sistema, la disponibilidad de los recursos y la
asignacion de responsabilidades. Cuando se requiera realizar un cambio se debe proceder

segun lo establecido en el proceso control de cambios.
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7. Apoyo

7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

Los lideres de las areas funcionales, son los responsables de identificar y proponer los
recursos adecuados para la implantacién, mantenimiento y mejora continua del Sistema
de Gestion de la Calidad y, de este modo, aumentar la satisfaccién del cliente o usuario

mediante el cumplimiento de sus requisitos.

7.1.2. Personas
Los lideres de las areas funcionales deberan, proporcionar las personas necesarias y
asegurar su formacion para la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad y el control

de sus procesos.

7.1.3. Infraestructura

Los lideres de las areas funcionales deberan asegurar que se cuentan con la infraestructura
necesaria (espacio, equipos, recursos, tecnologias de informacion y comunicacion) para
el desempefio de las actividades y el cumplimiento de requisitos de los clientes, ademas
de proponer la mejorar de los mismos. Con el objetivo de asegurar el maximo
aprovechamiento de los recursos materiales disponibles, para la prestacion del servicio,
se deberd realizar un mantenimiento preventivo y/o correctivo necesario de la

infraestructura.

7.1.4. Ambiente para la operacién de los procesos
Los lideres de las areas funcionales seran los responsables de proporcionar un medio
ambiente digno para desarrollar las operaciones de la empresa, con el objetivo de asegurar

la satisfaccion de los clientes.

De igual manera, si se detecta a través de no conformidades, auditorias internas,

sugerencias de trabajadores o usuarios 0 por cualquier otro medio, condiciones en el
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ambiente de trabajo que pudiesen poner en riesgo la conformidad con los requisitos de
los servicios, los lideres de las areas funcionales se comprometen a informar a la Gerencia

General para el establecimiento de medidas oportunas necesarias para su resolucion.

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1. Generalidades

La Gerencia General sera la responsable de asignar todos los recursos necesarios con la
finalidad de poder medir los resultados y garantizar un seguimiento adecuado de la
conformidad de los servicios prestados. Se podra comprobar este seguimiento, a través
de los informes de satisfaccion del cliente y encuestas de satisfaccion, los formatos se
encuentran en el ANEXO No. 8 — Formato encuesta de satisfaccion del cliente y

ANEXO No. 9 — Formato de informe de satisfaccion del cliente.

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones
Este requerimiento de la norma se encuentra excluido del alcance del Sistema de Gestion
de Calidad pues se trata de un servicio en el cuél la medicién no exige la utilizacion de

instrumentos 0 equipos.

7.1.6. Conocimiento de la organizacion

MRProcessi Cia. Ltda. a través del Gerente de Talento Humano determinara los
conocimientos necesarios para poder prestar servicios de excelencia con la calidad
esperada. Los conocimientos estaran fundamentalmente basados en las lecciones
aprendidas recopiladas de cada proyecto implementado y las encuestas de satisfaccion

que detallan las recomendaciones y observaciones de los clientes.

7.2. Competencia
Los lideres de las &reas funcionales, se aseguraran que todas las personas bajo su cargo y

que se encuentren involucradas o afecten a la prestacion del servicio sean competentes en
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cuanto a su formacién, habilidades y experiencia. Para este efecto, los lideres realizaran

las siguientes actividades:

- Definir las competencias de las personas que tengan relacion directa con el Sistema
de Gestion de Calidad. Esto debera estar establecido y aprobado en el Manual de
Funciones de la empresa.

- Asegurar que las personas involucradas en el Sistema de Gestion de Calidad tengan
la formacion y experiencia requeridas. Esto serd verificable a través de la carpeta
creada para cada colaborador y custodiada dentro del departamento Talento Humano.

- Implementar capacitaciones periddicas. Esto se encuentra detallado en el plan de
capacitacion anual y en los registros de los talleres de capacitacion ejecutados.

La informacion documentada de este requisito serd: el Manual de Funciones ANEXO

No. 10 — Formato manual de funciones, archivo de cada empleado, el plan de

capacitacion anual ANEXO No. 11 — Formato plan de capacitacion y las actas de

asistencia de las capaciones impartidas ANEXO No. 12 — Formato acta de asistencia.

7.3. Toma de conciencia

Este requisito estara contenido en el manual de politicas de gobierno corporativo; en el
cual se estableceran acciones para asegurar que los colaboradores tienen conciencia
sobre: la politica de calidad, objetivos de calidad, importancia de su rol en el Sistema de

Gestién de Calidad y las consecuencias del incumplimiento de los requisitos del mismo.

7.4. Comunicacion

El Gerente de Marketing, Promocion, Relaciones Publicas y Ventas, sera el responsable
de asegurar un adecuado proceso de comunicacion tanto con los grupos de interés internos
como con los externos. Se debera establecer el plan de comunicacion, este documento
debe contener en detalle los canales y medios de comunicacién y los responsables de su
administracion, los cuales seran los siguientes: Para la comunicacién interna podran ser
reuniones del comité de calidad, comunicacion verbal (presencial y telefénica), correo
electronico, mensajes de texto y de aplicaciones de mensajeria, documentos informativos,

paneles informativos y reuniones internas.
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Para la comunicacion externa se utilizara la pagina web, redes sociales y oficios formales

firmados.

7.5. Informacién documentada

7.5.1. Generalidades
La documentacion necesaria para este Sistema de Gestion de Calidad, debe incluir toda
la informacion detallada en la Tabla No. 16, dentro del capitulo No. 4 de este documento.

7.5.2. Creacion y actualizacion

El responsable de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, seré el encargado
de administrar la documentacién del sistema asegurando que se encuentre bien
identificada con informacion de fecha, titulo, autor o autores, version, ultima
modificacion, cambios ejecutados y objeto del documento; de igual forma se mantendra
un repositorio de formatos para la documentacion y se especificard el tipo de
documentacion (digital o fisica). Cada documento del Sistema de Gestion de Calidad debe

estar debidamente revisado y aprobado.

7.5.3. Control de informacion documentada

MRProcessi Cia. Ltda. dispondra de toda la documentacion del Sistema de Gestion de
Calidad a través de un repositorio documental en la nube con acceso a todos los
involucrados. Los privilegios asignados seran de lectura y Unicamente a los roles
responsables se asignara un privilegio de modificacion. El repositorio tendra reportes de
modificacion y acceso a la documentacion para un seguimiento adecuado; y, no permitira

la descarga de documentacion por fines de confidencialidad.
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8. Operacion

8.1. Planificacién y control operacional

Los lideres, en conjunto con el personal perteneciente a cada area; planificaran y
ejecutaran los procesos necesarios para la prestacion de los servicios. El responsable de
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, asegurara que cada proceso sea

coherente con los requisitos establecidos.

Esta planificacion considerara lo siguiente:

Los objetivos de calidad y requisitos del servicio

- Los documentos necesarios para la prestacion del servicio

- Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento y medicion del
servicio.

- Losregistros necesarios para proporcionar evidencias de que los procesos y el servicio

cumplen con los requisitos.

8.2. Requisitos para los productos y servicios

8.2.1. Comunicacién con el cliente

El proceso de comunicacion debera contemplar lineamientos especificos para el
tratamiento y atencion oportuna de consultas, quejas, sugerencias, incidentes y pedidos
por parte del cliente. Ademas, se debe incluir el tratamiento y comunicacion de todos los
temas referentes a los contratos mantenidos con el cliente. Los medios de comunicacion

que se utilizaran seran los definidos en el apartado 7.4.

8.2.2. Determinacién de los requisitos para los productos y servicios
Los lideres de las areas funcionales se encargaran de analizar la informacion aportada por
el cliente, de cara a prestar el servicio mas adecuado a los requerimientos del mismo. Para

ello se tendra en cuenta:
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- Requisitos especificados por el cliente o usuario, incluyendo los requisitos para las
actividades de prestacion del servicio y las posteriores a las mismas.

- Requisitos no especificados por el cliente o usuario, pero que son necesarios para la
prestacion del servicio.

- Requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio.

La informacion documentada de este requisito se encontrard sustentada en el ANEXO

No. 13 — Formato matriz de requisitos del cliente.

8.2.3. Revision de los requisitos para los productos o servicios
A través del control y seguimiento de los procesos operativos MRProcessi Cia. Ltda.

asegurara que:

- Estan definidos los requisitos del servicio. Evidenciable como informacion
documentada en la matriz de requisitos del cliente, ANEXO No. 13- Formato matriz
de requisitos del cliente.

- Que existan lineamientos para resolver las diferencias existentes respecto a los

requisitos del cliente.

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios

En el caso de que algun requisito sea modificado, el responsable de la implementacién
del Sistema de Gestion de Calidad, debera actualizar la informacion documentada;
ademéas los cambios ejecutados se socializaran a toda la empresa mediante correo

electrénico.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1. Generalidades

MRProcessi Cia. Ltda. a través de su Gerencia General se asegurard de que exista un

proceso de diseno y desarrollo, el cual corresponde al proceso de “Diagndstico y
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Fortalecimiento Empresarial™, a través del cual se estructura y se disefia el servicio a

proveerse.

El disefio de los servicios dependera directamente de los clientes (entidades publicas o
privadas) y su realidad; pues al momento de ejecutar el diagnostico del cliente se podra
estructurar y disefiar conforme sus necesidades el servicio que requieran para Su

fortalecimiento y el dimensionamiento del mismo.

El Gerente de Proyectos en conjunto con la contraparte establecida por el cliente,
definiran los requisitos que se debera cumplir para la prestacion del nuevo servicio y los

requisitos legales que involucra la implantacion del mismo.

8.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo

El Gerente de Proyectos de la empresa se encargara de establecer una estructura de trabajo
detallado (complejidad, secuencia de actividades, recursos, responsables, duraciéon de
actividades, participantes) de la ejecucion del proceso de “Diagndstico y Fortalecimiento

Empresarial”, el cual constituira el disefio del servicio a prestar.

Se necesitard mantener registros documentados del cumplimiento de la estructura de
trabajo detallada, misma que se encuentra en el ANEXO No. 14 — Modelo de estructura
de trabajo y los requisitos para el disefio del servicio que se prestara, ANEXO No. 15 -

Formato matriz de requisitos para el disefio del servicio.

8.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo

Para estructurar el servicio que se desarrollard, como parte de la ejecuciéon de las
actividades de trabajo se construiran requisitos funcionales, se analizaran disefios previos,
se analizard la normativa legal, se revisaran las normas, codigos, manuales, y précticas
que la empresa haya decidido implementar; finalmente se deben tomar en cuenta los
posibles riesgos que desencadenarian un fracaso del proyecto a ejecutarse. El Gerente de
Proyectos de MRProcessi Cia. Ltda. sera el responsable de asegurar que las entradas se
encuentren documentadas y evidenciadas en la estructura de trabajo detallada en el punto
8.3.2.
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8.3.4. Controles del disefio y desarrollo

Una vez acordados los requerimientos entre el Gerente de Proyecto y la contraparte
establecida por el cliente, se elaborara el documento formal “Acta de formalizacion de
requisitos del disefio”, definida en el ANEXO No. 16 — Formato de acta de
formalizacion de requisitos del disefio; la cual seréa firmada por las dos partes y formara
parte integral del contrato de prestacion de servicios. En el documento se deberan detallar

las siguientes particularidades:

- Las caracteristicas esenciales del servicio requerido.

- Los criterios de aceptacion que el cliente establezca sobre el servicio que se
desarrollara y entregara.

- Los resultados esperados del servicio requerido.

- Se definird un cronograma de reuniones con su periodicidad, las cuales tendran como
objetivo revisar, validar y evaluar el cumplimiento de los resultados totales o parciales
versus los requisitos.

- Lapolitica y procedimiento para establecer las acciones necesarias para solventar los
problemas que se hayan identificado durante la revision o validacion.

8.3.5. Salidas del disefio y desarrollo
Este requisito de la norma se cumplira con el “acta de formalizacion de requisitos del

disefio” establecida en el requisito 8.3.4. de este documento.

8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo
Cualquier cambio requerido durante el disefio o desarrollo del servicio, debe ser
documentado apropiadamente y presentado durante las reuniones de revisién, validacion

y evaluacion del cumplimiento referidas en el requisito 8.3.4. del presente documento.

Estos cambios se realizaran en funcion del proceso de “control de cambios” establecido
y documentado por MRProcessi Cia. Ltda. ANEXO No. 17 — Proceso de control de
Cambios, y deberd incluir: el detalle de los cambios, la autorizacion formal de los

cambios y las acciones de mitigacion de impactos negativos del cambio.
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8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1. Generalidades

MRProcessi Cia. Ltda. contard con un procedimiento de “Seleccion, evaluacion y
medicion del desempefio de proveedores” ANEXO No. 7 — Formato para la
descripcion de procedimiento, el cual se aplica para cualquier proveedor nuevo o
antiguo de la empresa. Los registros de este procedimiento conforman la informacién

documentada de respaldo.

Para el caso de MRProcessi Cia. Ltda. unicamente se solicitan a proveedores externos,
productos y servicios relacionados con la automatizacion o sistematizacion de procesos.
En este caso los productos y servicios provistos por los proveedores externos estan

destinados a incorporarse dentro de los propios servicios que presta la empresa.

8.4.2. Tipo y alcance del control

MRProcessi Cia. Ltda. implementara los controles necesarios para el suministro de los
productos, procesos y servicios de los proveedores externos, dentro de los contratos
suscritos con los mismos; con la finalidad de asegurar a través de una clausula, que toda
actividad del proveedor externo se encuentre articulada con el Sistema de Gestidn de
Calidad de la empresa; los controles y niveles de servicio aplicables a la gestion de los
proveedores externos; y, las acciones correspondientes para cuando los procesos,

productos o servicios no se cumplan y afecten a la capacidad de MRProcessi Cia. Ltda.

8.4.3. Informacion para los proveedores externos

Para que el proveedor externo cumpla eficientemente con los productos y servicios para
los cuales fueron contratados; MRProcessi Cia. Ltda. entregara al proveedor externo un
documento de “Especificacion técnica del servicio externo”, en el cual se detallaran los

siguientes aspectos:

- Requerimiento funcional del producto y/o servicio solicitado.
- Documento de requerimiento detallando los métodos y procesos a seguir para el
desarrollo del producto y/o servicio.
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El procedimiento de control de calidad, validacion y aceptacion formal (liberacion)
del producto y/o servicio contratado.

Las competencias del equipo de trabajo asignado al desarrollo de los productos y/o
Sservicios

Los controles a través de reuniones semanales que se ejecutaran para la revision del
avance del desarrollo de los productos y/o servicios. Esto se plasmara a traves de un
cronograma planificado de validaciones a ejecutar en las instalaciones del proveedor

externo.

8.5. Produccién y provision del servicio

8.5.1. Control de la produccion y de la provision del servicio

MRProcessi Cia. Ltda. tomara las siguientes acciones para la provision de sus servicios:

Dispondra a través de su pagina web de todas las caracteristicas de sus servicios, para
conocimiento de sus clientes.

El responsable de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad socializara a
la empresa a traves del intranet, los resultados a alcanzar por cada proyecto y el
manual de usuario del sistema tecnoldgico que se utilizara para realizar el seguimiento
y medicién del cumplimiento de las actividades de cada proyecto. El sistema permitira
un seguimiento y porcentajes de cumplimiento de los hitos principales de cada
proyecto. La informacion documentada disponible seran los reportes periodicos del
sistema tecnologico.

Asignara una infraestructura y entornos adecuados para la ejecucion de las actividades
necesarias para la prestacion del servicio.

Asegurard la aceptacion por parte del cliente de las hojas de vida de todos los
consultores asignados a cada proyecto, como evidencia de la competencia de las
personas.

Asegurara las actividades de control de calidad necesarias a través de la ejecucion del
proceso de Q/A en cada servicio ANEXO No. 7 — Formato para la descripcion de
procedimiento; y, establecerd una validacion sistémica a través del tratamiento de

quejas y reclamos por parte de los clientes; y también a través de la retroalimentacion

105



de los mismos plasmada en las encuestas de satisfaccion ejecutadas al final de cada

proyecto.

8.5.2. Identificacion y trazabilidad

MRProcessi Cia. Ltda. realizara la trazabilidad del servicio a través de las encuestas de
satisfaccion del cliente aplicadas al final de cada periodo y/o al cierre de cada proyecto.
Ademas, la trazabilidad del servicio se puede evidenciar a través de cada acta de entrega

recepcion parcial de cada proyecto ANEXO No. 18 — Formato acta entrega recepcion.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

MRProcessi Cia. Ltda. y todos los lideres de sus areas funcionales, consideraran como
propiedad del cliente todo tipo de informacion sea de clientes o proveedores; pudiendo
ser esta: materiales, componentes, herramientas, equipos, instalaciones, propiedad
intelectual, datos personales y cualquier informacion entregada por los clientes para la

ejecucion de los proyectos.

Por ningln motivo se podra extraer informacidn de clientes, usuarios o proveedores sin
previa autorizacion de la Gerencia General de MRProcessi Cia. Ltda., explicita y por

escrito.

Para asegurar cumplimiento, MRProcessi Cia. Ltda. incluird dentro del contrato con cada

cliente o proveedor externo, una clausula de estricta confidencialidad.

8.5.4. Preservacion
Considerando el giro de negocio de MRProcessi Cia. Ltda., por cada servicio prestado

existiran entregables fisicos impresos que evidenciaran los procesos y servicios prestados.

La empresa asegurara que esta informacion impresa se encuentre bien documentada,
clasificada, codificada y empacada, hasta realizar la entrega en perfecto estado al cliente

final.
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8.5.5. Actividades posteriores a la entrega
Una vez entregados los productos finales de cada proyecto al cliente, MRProcessi Cia.

Ltda. asegurara las siguientes acciones posteriores:

- Cumplimiento de clausulas contractuales sean de garantia o soporte posterior al cierre
del contrato.

- Cumplimiento de los requerimientos solicitados por la Contraloria General del
Estado, entre ellos la preservacion de la informacion de cada proyecto conforme el
tiempo establecido en los requisitos legales.

- Una asesoria formal gratuita posterior a la finalizacion del proyecto por un lapso de
15 dias luego de cerrado formalmente el proyecto.

- Laformalizacion de un acta de cumplimiento de las acciones solicitadas por el cliente

dentro de la retroalimentacion expresada en las encuestas de satisfaccion.

8.5.6. Control de los cambios

MRProcessi Cia. Ltda. asegurard que cuando exista un cambio en las versiones de los
sistemas que automatizan o sistematizan los procesos; se realice un correcto control de
los cambios asegurando la continuidad y conformidad del servicio provisto en cada uno
de los clientes. Para esto cumplird con negociar dentro de cada contrato la
implementacion de cambios en los sistemas, 0 en su defecto con comunicar a los clientes

los cambios en los sistemas para una nueva negociacion.

Los cambios de los servicios entregados a los clientes, posteriores a la entrega estaran

prohibidos y sujetos a un nuevo proceso contractual.

8.6. Liberacion de los productos y servicios

La liberacion de los servicios entregados por MRProcessi Cia. Ltda. quedaran registrados
y formalizados con el acta de entrega recepcion a conformidad (aceptacion) del proyecto
por parte del cliente ANEXO No. 18 — Formato acta entrega recepcion, en donde se

detallaré que los criterios de aceptacion del cliente fueron cumplidos satisfactoriamente.
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Este documento sera firmado por el Gerente General de MRProcessi Cia. Ltda. y el

Representante Legal del Cliente.

8.7. Control de las salidas no conformes

MRProcessi Cia. Ltda. asegurard el cumplimiento a cabalidad de los informes de no
conformidades emitidos por sus clientes, pues asegurara a través de estas correcciones
que se pueda finiquitar el acta de entrega recepcién a conformidad (aceptacion) por parte
del cliente. Por lo tanto, se debera asegurar que los entregables que no estén conformes

con los requisitos sean: corregidos o autorizados para aceptacion bajo concesion.

En el caso de existir no conformidades, junto con el acta de entrega recepciéon a
conformidad (aceptacion) final, se adjuntara un informe que contenga: las no
conformidades identificadas, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas y la
formalizacion de aceptacion de la autoridad que acepta ya sea la concesion, la no
conformidad o las correcciones, ANEXO No. 19 — Formato de informe de correccion

de no conformidades.

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, Medicidn, Anélisis y Evaluacion

9.1.1. Generalidades

Cada uno de los duefios de los procesos agregadores de valor, sera el encargado de definir
y aprobar los indicadores para sus correspondientes procesos. Cada indicador estara
definido dentro de la documentacion de cada proceso y tendra la siguiente informacion:
Nombre, descripcion, formula, periodicidad de medicién y meta ANEXO No. 20 —
Formato matriz de definicion de indicadores. Ademas, el cumplimiento de las
actividades que aseguran la prestacion del servicio, estardn monitoreadas y medidas a
través de un sistema informatico de gestibn de proyectos el cudl registrara el
cumplimiento diario de las mismas. Estas cifras se analizaran en las sesiones del Comité
de Calidad, en las revisiones por la direccion y continuamente por el responsable de la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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Los datos recopilados por quejas, incidentes, sugerencias o retroalimentacion del cliente,
seran abordados en las reuniones periddicas del Comité de Calidad, con la finalidad de

identificar mejoras del sistema.

9.1.2. Satisfaccion del cliente

Para realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes y analizar el grado en que
se cumplen sus necesidades y expectativas, se utilizaran las encuestas de satisfaccion de
los grupos de interés y las distintas retroalimentaciones recibidas, con la periodicidad

establecida y al final de cada proyecto.

9.1.3. Andlisis y Evaluacion

Los datos obtenidos respecto a la medicién y a la satisfaccion del cliente seran utilizados
para identificar indicadores genéricos de: conformidad global de los servicios prestados,
nivel de satisfaccion del cliente, eficacia del Sistema de Gestion de Calidad,
cumplimiento de los requerimientos del cliente y de la fase de planificacion de cada
proyecto, eficacia de las acciones definidas para mitigar los riesgos, desempefio de
proveedores externos y las acciones de mejoramiento recopiladas para futuros proyectos.

9.2. Auditoria interna

Todas las actividades ejecutadas dentro de las areas funcionales y que se encuentran
incluidas en el Sistema de Gestion de Calidad seran objeto de auditorias internas con una
periodicidad semestral; bajo los principios y requisitos de la Norma ISO 9001 y la norma
ISO 19011.

Para asegurar la ejecucion correcta de estas auditorias MRProcessi Cia. Ltda. establecera
un programa de auditoria con detalles como: periodicidad, responsables, métodos y
actividades generales; asi como una lista de verificacion, que permita ejecutar la auditoria.
En el programa de auditoria se incluird también los criterios y alcance de la auditoria
ANEXO No. 21 — Formato de lista de verificacion.

Seran responsabilidades del encargado de la implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad las de: seleccionar los auditores a ejecutar las auditorias internas, comunicar los
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resultados de cada auditoria, gestionar la solucion de no conformidades, y documentar

los resultados de las auditorias.

9.3. Revision por la direccion

9.3.1. Generalidades

Los lideres de las areas funcionales que correspondan y la Gerencia General, revisaran
con una periodicidad anual, el Sistema de Gestién de la Calidad, con apoyo del
responsable de la implementacion, con el fin de asegurar que se mantiene su

conveniencia, adecuacion y eficacia.

9.3.2. Entradas de la revision por la direccién
La revision del Sistema de Gestion de la Calidad utilizara los siguientes insumos:

- Cifras de eficacia de la politica y los objetivos de calidad.

- Resultados de auditorias.

- Retroalimentacion de las partes interesadas.

- Desemperio de los procesos y conformidad con el servicio.

- Estado de las acciones correctivas y preventivas.

- Informes de revisiones previas.

- Cuestiones internas y externas, y riesgos oportunidades.

- Desempefio de los proveedores.

- Cambios que pudiesen afectar al sistema de gestion de la calidad.

- Recomendaciones u oportunidades de mejora.

9.3.3. Salidas de la revision por la direccion

Se recogeran los resultados de la revision de la direccidon, incluyendo todas las decisiones
y acciones derivadas, en cuanto al sistema, el servicio y los recursos. Los lideres de las
areas funcionales y la Gerencia General aprueban el informe. La Gerencia General y el

responsable de implementar el Sistema de Gestion de Calidad presentara el informe en el
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Comité de Calidad, ANEXO No. 22 — Formato de documento de revision por la

Direccion.

10. Mejora

10.1. Generalidades

Los lideres de las areas funcionales deberan mejorar continuamente la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad, tomando en consideracién la aplicacion de acciones
que permitan alcanzar el resultado de los objetivos derivados de la politica, analizar los
resultados obtenidos de las auditorias previamente realizadas, identificar y establecer las
oportunidades de mejora, asi como las revisiones del sistema por la Direccion.

Estas acciones se estableceran con la finalidad de: corregir o prevenir efectos negativos y
mejorar continuamente tanto los servicios como el Sistema de Gestién de Calidad de la

empresa.

10.2. No conformidad y accion correctiva

De acuerdo a lo descrito en el procedimiento general de “Gestion de No Conformidades”
ANEXO No. 7 — Formato para la descripcion de procedimiento, cuando se detecta
una no conformidad y una vez implantada la solucién inmediata si aplica, se procede a
valorar en funcién de la gravedad o repetitiva de la no conformidad detectada, si es

oportuno o necesario implantar una accion de mejora asignandose los recursos necesarios.

Si fuere necesario, se actualizan los riesgos y oportunidades determinados, y/o se hacen

cambios al Sistema de Gestion de la Calidad.

Se debe disponer de informacion documentada de la naturaleza de las no conformidades

y las acciones a seguir.

10.3. Mejora continua
Las mejoras establecidas para el Sistema de Gestion de Calidad deberan ser continuas y

cumpliran los principios del ciclo PHVA de la norma 1SO 9001. Para esto, MRProcessi
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Cia. Ltda. asegurara la consideracién de los resultados de los analisis y evaluaciones

ejecutados.

Seran insumos fundamentales de la mejora continua, las lecciones aprendidas por cada
proyecto, los resultados de auditorias, los resultados de la revision por la direccion, los
resultados del anélisis de satisfaccion del cliente y los resultados de los indicadores de

desempefio de los procesos y del Sistema de Gestion de Calidad.

5.2.  Puesta en marcha e implementacion interna del modelo propuesto

Una vez desarrollado el Modelo del Sistema de Gestion de Calidad, con la documentacion
necesaria de soporte para la implementacion, es importante realizar un plan de puesta en
marcha que permita dar seguimiento y determine las responsabilidades de los
involucrados. El plan de implementacion contiene todas las actividades con el respectivo
tiempo de duracion, la implementacion tendra una duracion de alrededor de diez (10)
meses de trabajo y por requerimiento de la Gerencia General se iniciard con la
implementacion en el mes de julio del 2019. El directorio de la empresa ha designado
para los fines de la implementacion a un consultor senior como responsable de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad; esto debido a su calificacion de

auditor lider en Sistemas de Gestion de Calidad y su experiencia y trayectoria.
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5.2.1. Cronograma de implementacion interna del modelo. Con las consideraciones antes mencionadas y con un dimensionamiento
acordado con el Gerente de Proyectos de MRProcessi Cia. Ltda. y el designado como responsable de la implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad; a continuacién, se presenta el cronograma de implementacion:

Figura 5. Cronograma de Implementacion
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5.3. Presupuesto
Una vez definido el horizonte de tiempo para la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad en la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda, es importante determinar la

inversion que se requiere para poder obtener la certificacion 1SO 9001:2015.

Dentro de la estructura de los costos se considera las horas hombre del responsable de la
implementacion del sistema, ya que debera destinar tiempo de su trabajo para realizar las
actividades relacionadas al desarrollo de la documentacién y el desarrollo del Sistema de

Gestion de Calidad en su totalidad.

A continuacion, se detallan los rubros para la implementacion y certificacion del Sistema
de Gestion de Calidad:

Tabla 18. Costos de implementacién del Sistema de Gestion de Calidad

Actividades Descripcién Valor

Capacitacion
Capacitacion interna a todo el
o personal en relacion a la
Plan de capacitacion interno . . . $ 1.000,00
implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad

Formacion responsable de la Actualizacién de conocimientos del
implementacion del Sistema de Gestidn  responsable de la implementacién $ 600,00
de Calidad del Sistema de Gestion de Calidad

Documentacion
Desarrollo de la documentacion de

Desarrollo de documentacién soporte para la implementacion del $ 15.000,00
Sistema de Gestién de Calidad

Socializacién

o Despliegue de estrategias de

Plan de socializacién $ 1.000,00
socializacion

Recursos Internos
Materiales e insumos de oficina

Material de oficina ) - $ 500,00
empleados para la implementacion

Certificacion
) Auditoria de certificacion realizada
Auditoria . $ 1.250,00
por una empresa certificadora
TOTAL $ 19.350,00
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El costo de implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad es bajo en comparacion a
los beneficios que trae consigo el ser una empresa certificada en ISO 9001:2015, se puede
lograr una ventaja competitiva utilizando la certificacion como una estrategia comercial

para ingresar en nuevos nichos de mercado y atraer nuevos clientes.

5.4.  Socializacion Interna

Para garantizar el éxito de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, es
importante que todos los miembros que forman parte de la empresa tengan conocimiento
de sus responsabilidades para lograr un comprometimiento de todos para poder obtener
la certificacion de calidad 1SO 9001:2015.

Todo el personal de la empresa consultora MRProcessi. Cia. Ltda. debe conocer a detalle
toda la documentacién desarrollada y cada una de las actividades durante la
implementacion, para esto se utilizara el plan de capacitacion a ser desarrollado y otras
estrategias que deberan formar parte del plan de socializacién. Es importante mencionar
que el responsable de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad es tambien la
persona encargada de comunicar a todo el personal de forma permanente el avance de la

implementacion del sistema.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
En funcion del trabajo de investigacion desarrollado para la implementacion de un
Modelo de Sistema de Gestion de Calidad para la empresa consultora MRProcessi Cia.

Ltda. se procede a desarrollar las conclusiones y recomendaciones finales.

CONCLUSIONES
La propuesta de implementacion de un Modelo de Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda. ha dado como resultado las siguientes

conclusiones:

- Se consiguié definir una linea base que sirvi6 como insumo para el analisis de la
situacion actual de la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda. previo a la
implementacion del Modelo de Gestion Calidad.

- Serealiz6 un analisis de los principales modelos de gestion de calidad los mismos que
permitieron establecer una base que sirvié de sustento para el desarrollo del Modelo
de Gestion de Calidad seleccionado.

- Serealizo6 un diagnéstico del estado actual de la documentacién existente de calidad
y procesos dentro de la empresa MRProcessi Cia. Ltda, mismo que permitio realizar
el anélisis a detalle de cada requerimiento en funcion de la norma internacional 1SO
9001:2015.

- Se elabord el catalogo de procesos de la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda.
el mismo que permitio identificar los procesos que van a formar parte de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad fundamentado en la norma
internacional ISO 9001:2015.

- Se realiz6 el disefio y estructura del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa
MRProcessi Cia. Ltda en funcion de cada uno de los requisitos de la norma
internacional 1SO 9001:2015.

- Finalmente, una vez realizado el disefio y la estructura del Sistema de Gestién de
Calidad: y se elaboro el plan de puesta en marcha e implementacion a ser desplegado

en la empresa MRProcessi Cia. Ltda

122



RECOMENDACIONES
A continuacion, se proponen algunas recomendaciones a ser consideradas para una

correcta implementacion del Sistema de Gestion de Calidad:

- Esimportante que la Gerencia General se encuentre comprometida en todo el proceso
de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, ya que su rol es fundamental
al momento de la socializacion de los objetivos, politica de calidad y sobre todo de la
meta que la empresa desea alcanzar.

- Se deben definir estrategias para mitigar resistencia al cambio una vez se inicie con
el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

- Se debe tomar en consideracion que una parte fundamental para la implementacion
es la capacitacion y el entrenamiento a todo el personal por lo que no se debe excluir
a ninguna area de la empresa.

- Se recomienda realizar por lo menos dos auditorias internas antes de la certificacion
con el objetivo de corregir cualquier no conformidad que pueda presentarse.

- Una vez obtenida la certificacion ISO 9001:2015, la empresa consultora MRProcessi
Cia. Ltda. deberd realizar una mejora continua, no solo porque forma parte de los
requisitos de la norma sino como una oportunidad para mejorar la ejecucién de sus
procesos al momento de la prestacion del servicio; y de esta forma garantizar la

satisfaccion de sus clientes y una permanencia en el mercado.
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ANEXOS

ANEXO No. 1 - Resultados Taller de Priorizacion

‘ Pracessi MATRIZ DE PRIORIZACION
' Consultora
CRITERIO Calificacion 1 | Calificaciéon 2 | Calificacion 3 | Calificacion 4 | Calificacién 5 | Calificacion 6 | TOTAL

Enfoque en el cliente 5 5 5 5 5 5 30
Liderazgo 5 5 5 5 5 5 30
Direccidn estratégica 29
Conocimiento de la organizacion 5 5 5 5 5 5 30
Gestidn del talento humano 5 4 4 5 5 5 28
Enfoque en procesos 5 5 5 5 5 5 30
Innovacion y aprendizaje 5 5 5 5 5 5 30
Mejora continua 5 5 5 5 5 5 30
mztjélng y posicionamiento de 5 5 5 5 5 5 30
Mejora y automatizacion de procesos 5 1 1 1 2 2 12
Andlisis y control estadisticos 2 1 1 1 1 1 7

FECHA: 19/12/2018

ASISTENTES: Equipo Gerencial
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ANEXO No. 2 - Formato matriz de identificacion de necesidades y expectativas

' Consultora

‘ Processi

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

TIPO PARTES INTERESADAS

REQUISITOS

NECESIDADES

EXPECTATIVAS

NIVEL DE
PRIORIZACION

ESTRATEGIAS
PARA
CUMPLIMIENTO

MECANISMOS DE
SEGUIMIENTO Y
REVISION

RESPONSABLE

Elaborado por:
Cargo:
Firma:

Verificado por:
Cargo:
Firma:

Aprobado por:
Cargo:
Firma:

Fecha de Aprobacion:
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ANEXO No. 3 — Formato acta de aprobacion

;- VIRProcessi ACTA DE APROBACION

Consultora
TEMA ACTA NO.
FECHA:
HORA:
LUGAR:

Nombres

Cargo

Acuerdo

Responsable

| |

Fecha

Nombres

Firma

Elaborado por:
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ANEXO No. 4 - Mapa de procesos de la empresa consultora MRProcessi Cia. Ltda.

®  MRProcessi
'- Consultora

MAPA DE PROCESOS MRProcessi Cia. Ltda.

Segunmnento vy
controlde
proyectos

RP.MP2.P4 Cierre
del proyecto

Gestion Gestion Relaciones con Gestion
Estratégica Comercial inversioni stas Metodologica
e ROk GESTION DE SERVICIO
EMPRESARIAL PROYECTOS POSTVENTA
MRP.MP1.P1 MBEMELEZ RP.MP2.P1 Inicd\  MRP. Mpz_Pz MRP.MP3.P1 Desarrol i
Diagnastico P EJECIUC.IDI'-\ o planificaciénn::lc; Ejecucién de del método de
empresarial O: e;nalne:Im proyectos proyectos evaluacion de I3

satisfaccion del clients

MRP.MP3.P2
eterminacion de
ciones de mejor:

Evaluacion de I
satisfaccion del
cliente

MRP.MP2.PS
ontrol de cambio:

Gestion de TI Asesoria Legal

Gestion del

Talento Humano
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ANEXO No. 5 — Caracterizacion y flujo de los procesos agregadores de valor

DIAGNOSTICO Y FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL:

Diagnostico empresarial

Solicitar
intervencion -
delaempresa |
@ z |
=
(= |
@ 1 l
(5] ' 1
! |
l |
|
! i
|
! i
l .
I T .
| £l aquipo ¢ T3 aformada por un 1 |
Consuorde Procesas y MACI05 Senlor y uno l I
| Juniar 1 |
|
+ [l |
I I i
I | éI;
V] Avi 1
~ O 2 ©
v O Ejecutar Conformar el Construir en Construir en conjunto Ajustar las
c o Lenfrevista equipo de Validar el conjunto con con el equipo las Presentar a |z | |obsarvaciones
v 5 anIE!COﬂ.l‘E trabajo diagndstico el equipo las recomendacionesde | | Alta Gerencia | | con el equipo
U A Alta direccion conclusiones mejora detrabajo
‘3 Y
‘@
0
y _ .
o
& o Imol cida Gestion de
= = TP EmentEco Proyectos
> | 8 ;
fe ? . Elaborar el
= Revisar Realizar Estructurar el informe de Tipo de
-g informacion reuniones de diagnéstico diagnéstico propuesta?
o delaempresa validacion final
o Ejecucion de
3 - fortalecimiento
uCJ' Capacitacion—» empresarial
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Responsable

* Prucessi
Y SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Consultora
CARACTERIZACION DE PROCESOS
MRP.MP1.P1 "
e . DIAGNOSTICO Y FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL .
Cédigo 15/0.3,/2019 Nombre del proceso: - DIAGNGSTICO EMPRESARIAL Responsable: GERENTE DE PROYECTO
Versién 001
Objetivo: Se encarga de realizar evaluaciones empresariales para determinar el nivel de madurez y genera planes de accion. Tiene la finalidad de que el
jetivo: cliente acepte los planes de accién para ejecutar un proyecto de fortalecimiento empresarial
4.4-52- 5-3- 6.1- 6.2-6.3-7.1.2-7.1.3-7.1.4-
REGBIITE RO S 715-7.2-7.3- 7.4- 7.5-8.4-9.11-9.1.3- 10
A . El alcance abarca todo lo referente al diagnéstico 360 de las organizaciones en ambitos: talento humano, procesos, tecnoldgico, legal, estructural, chn fom e s LA fon A Sl T e
cance: financiero y de operacion propia. Ademds incluye el plan de accion y fortalecimiento a ser ejecutado a manera de proyecto.
ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIENTE

Cliente (Empresa solicitante)

Solicitud de intervencién

Establecer solicitud de intervencién para la elaboracién del

Confirmacidn de cita para

diagndstico

L. . L. Representante del Cliente MENSUAL realizar la intervencion (correo Cliente (Empresa solicitante)
(Correo electrénico) diagndstico -
electrénico y agenda)
. Informe de recoleccién de
Informacién (procesos, talento informacién v hallazgos
Cliente (Empresa solicitante) |[humano, financiera, Ejecutar entrevista inicial de diagndstico Gerente de Proyecto MENSUAL L . Y 8 » MRProcessi
L . iniciales, lista de conformacion
tecnoldgica, legal, comercial) . .
de equipo de trabajo
Informe de recoleccién de . . L . . . P
Gerente de Proyecto . ) o Ejecutar reuniones de validacion Equipo de trabajo SEMANAL Informe de diagndstico Gerente de Proyecto
informacion y hallazgos iniciales
. . ) L Validar y complementar con conclusiones y recomendaciones Informe gerencial de
Equipo de trabajo Informe de diagndstico v P de mejora v Gerente de Proyecto SEMANAL 8

Cliente (Empresa solicitante)

impresora, cdmaras, equipo de
grabacion de voz

Gerente de Proyecto

manufactura)

INFORMACION D!
Materiales Tecnoldgicos Humanos Logistico Otros PROCEDIMIENTOS REGISTROS
Suministros e insumos de ||Sistema informaticos Consultor de Procesos Senior Oficinas Equipos de protecciéon
oficina. Equipos Tecnoldgicos, laptop, Consultor de Procesos Junior Transporte personal (en plantas de ||Procedimiento de ejecucién de una entrevista

Hojas de entrevista con firma del entrevistado

Recursos econémicos para
transporte y viaticos

Procedimiento de ejecucion de diagndstico
empresarial 3602

Actas de reunién

Procedimiento de elaboracién de informes

Procedimiento de elaboracién de presentaciones

135




INDICADORES

Nombre: Objetivo: Fuente: Formula Meta: Frecuencia de medicion: Responsable

Conseguir contratos de consultoria en funcién de los La relacién entre los
X g . . Contratos suscritos contratos suscritos versus 2 MENSUAL GERENTE DE PROYECTO

diagndsticos realizados R s .

los diagnosticos realizados

Eficacia de diagnosticos

La relacion entre los dias

Efectividad en los servicios . L. - . . Cronograma de ejecucion del de duracién del
Garantizar la prestacion de servicios con calidad y calidez

. 2 st K o 100% MENSUAL GERENTE DE PROYECTO
de diagnéstico diagndstico

diagndstico y los dias
planificados

NORMATIVA APLICABLE

1SO 9001-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos

1SO 9000-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabularios

1SO 19011-2012 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion

1SO 9004-2009 Gestion para el éxito sostenido de una organzacion. Enfoque de Gestion de la Calidad.

Elaborardo por: JENNIFFER BARRIGA
Fecha revision: 2/20/2019
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Ejecucion de fortalecimiento empresarial (Capacitacion y Entrenamiento)

Evaluacion de |3

Equipo de trabajo

El material puede consistir en talleres,
reuniones, cursos practicasu otros
métodos dependiendo del diagnostico.

folletos

satisfaccion del
cliente
(V]
—
C
2
(@]
Espachicacon s de ks Qpactacon roguands
Fochas para capactacionss
v ¢
T ©O
(] ﬁ Analizar Elaborar material A o
= @ i xe P 3 x .5 Emitir aprobacion
c > especificaciones y Emitir directrices detrabsjo (seccion final
ol e fechas establecidas estratégica)
U a
Q
g s
[o]
—
o
o
Envi sterial
2 Analizar Construir material Construir material nvularm .f‘a Ejecutar
S . o 3 Ly 2 3 pars impresion y Y
especificaciones y Coordinar logistica detrabajo seccion detrabajo (seccion 7 fortalecimiento
% Pl G elaboracion de S
drectrices técnica) técnica) empresarial
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‘ Processi

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Consultora
CARACTERIZACION DE PROCESOS
MRP.MP1.P2 "
e . DIAGNOSTICO Y FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL
Cédigo 15/0.3,/2019 Nombre del proceso: - FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL Responsable: GERENTE DE PROYECTO
Versién 001
Objetivo: Tiene como finalidad la ejecucién del planes de capacitacién y fortalecimiento empresarial aprobado durante el proceso de diagnéstico empresarial
4.4-52- 5-3- 6.1- 6.2-6.3-7.1.2-7.1.3-7.1.4-
Requisitos ISO 9001
. . e o - N PR . 7.15-72-73-74-75-84-9.11-9.13-10
Al X El alcance abarca la ejecucion de proyectos de capacitacion y fortalecimiento empresarial en ambitos: talento humano, procesos, tecnoldgico, legal,
cance: estructural, financiero y de operacién propia.
ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIENTE
Acividad Responsable | _frecuencia |
Contrato firmado para la Elab | d itacié fortalecimient Aceptacion del d
Gerente de Proyecto capacitacion y fortalecimiento aborar & programa © capac! a.clon ytortalecimiento Representante del Cliente MENSUAL ceptacion e. pr.(?grama € Gerente de Proyecto
empresarial empresarial con su respectivo cronograma capacitacion

Aceptacion del programa de
capacitacion

- N . s Directrices para ejecucion del
Cliente (Empresa solicitante) Emitir directrices de la ejecucidn del programa Gerente de Proyecto MENSUAL P §

Equipo de trabajo
programa

Directrices de ejecucion del Material de trabajo preliminar
) Elaborar material de trabajo y coordinar la logistica Gerente de Proyecto MENSUAL e J p y
programa logistica coordinada

Gerente de Proyecto

Equipo de trabajo

Material preliminar y logistica
Equipo de trabajo P viog

coordinada Consolidar material final y enviar para impresién de folletos Equipo de trabajo MENSUAL Folletos de trabajo Cliente (Empresa solicitante)
Cliente (Empresa Autorizacién de ejecucion del
. ,( P . J Ejecutar el fortalecimiento empresarial Equipo de trabajo MENSUAL Fortalecimiento empresarial Cliente (Empresa solicitante)
licitante) fortal t ) P P
solicitante, ortalecimiento
RECURSOS INFORMACION DOCUMENT,
Materiales Tecnoldgicos k Logistico Otros PROCEDIMIENTOS REGISTROS
Suministros e insumos de ||Sistema informaticos Consultor de Procesos Senior Oficinas Recursos econémicos para o o .
. . . . L Procedimiento para consolidacién de material de . ) . . o
oficina. Equipos Tecnoldgicos, laptop, Consultor de Procesos Junior Transporte transporte y viaticos itaci Hojas de registro de asistencia a la capacitacion
P N < L Ccapacitacion
Folletos de fortalecimiento ||impresora, proyector, cdmaras ||Gerente de Proyecto Recursos econémicos para P
breaks
: : i Procedimiento de impresién de material y lista de
Materiales para ejecucion P v Registro de entrega de material
de talleres proveedores

Registro de satisfaccion del material
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INDICADORES

Nombre: Objetivo: Fuente: Formula Meta: Frecuencia de medicion: Responsable
Efectividad del material La valoracién de los
utilizado Porcentaje de aceptacion del material entregado Encuesta participantes respecto al 100% MENSUAL GERENTE DE PROYECTO

material entregado

La relacion entre los

. s - _— . . . asistentes a la capacitacién
Eficacia de la capacitacién ||Garantizar la capacitacion al 100% del publico objetivo Registros de asistencia y los asistentes P 100%

planificados

MENSUAL GERENTE DE PROYECTO

NORMATIVA APLICABLE

1SO 9001-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos

1SO 9000-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabularios

1SO 19011-2012 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion

1SO 9004-2009 Gestion para el éxito sostenido de una organzacion. Enfoque de Gestion de la Calidad.

Elaborardo por: JENNIFFER BARRIGA
Fecha revision: 2/20/2019
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GESTION DE PROYECTOS:
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2
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w
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‘ Prescessi

' Consultora
CARACTERIZACION DE PROCESOS
MRP.MP2.P1 "
GESTION DE PROYECTOS
6dij Nombre del B < B GERENTE DE PROYECTO
Cédigo 15/0'3’/2019 lombre del proceso _INICIO Y PLANIFICACION DE PROYECTOS Responsable:
Version 001
o, Tiene como finalidad el inicio y captacién de requerimientos del cliente con la finalidad de estructurar la planificacién del proyecto y cerrar la etapa
Jetivo: contractual
4.4-52- 5-3- 6.1- 6.2-6.3-7.1.2-7.1.3-7.1.4-
Requisitos ISO 9001
G 7.1.5-72-7.3- 7.4+ 7.5-8.4-9.1.1-9.1.3- 10
Alcance: El alcance abarca el levantamiento de los requerimientos del cliente, |a planificacion del proyecto y la firma del contrato de ejecucion del proyecto.
ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIENTE
R dacién d t Aceptacién de inicio d
Gerente de Proyecto ecomen acm.n € proyectos Enviar la aceptacion de ejecucién de un proyecto Representante del Cliente MENSUAL ceptacion de Inicio de un Gerente de Proyecto
para ejecutar proyecto
i - Acta de definicion de
. o Aceptacion de inicio de un N . . . N
Cliente (Empresa solicitante) " Designar el equipo de trabajo Gerente de Proyecto MENSUAL contrapartes designadas al Cliente (Empresa solicitante)
royecto
proy proyecto
. . Informacién . . . o ) . Prototipo para la solucion . .
Cliente (Empresa solicitante) Ejecutar reuniones de levantamiento de requerimientos Equipo de trabajo MENSUAL Cliente (Empresa solicitante)
Resultados esperados propuesta
. . L, . Elaborar contrato, estructura detallada de trabajo, ) . . -
Cliente (Empresa solicitante) Aprobacion de prototipos . . Equipo de trabajo MENSUAL Contrato, planes del proyecto Cliente (Empresa solicitante)
cronograma, matriz de riesgos y planes conexos
Gerente de Proyecto Contrato, planes del proeycto Firmar contrato Representante del Cliente MENSUAL Contrato firmado MRProcessi

RECURSOS

INFORMACION DOCUMENTA

Materiales Tecnoldgicos Humanos

Logistico Otros PROCEDIMIENTOS REGISTROS
Suministros e insumos de ||Sistema informéaticos Consultor de Procesos Senior Oficinas Recursos econémicos para
oficina. Equipos Tecnolégicos, laptop, Consultor de Procesos Junior Transporte transporte y viaticos Procedimiento para levantamiento de requerimientos ||Actas de aceptacion de requerimientos
Formatos de planes de impresora, proyector, grabadora||Gerente de Proyecto Materiales para ejecucion
proyecto de voz de talleres
Formato de contrato de Procedimiento de impresién de material y lista de Registros de talleres de levantamiento
servicios proveedores

Acta de aceptacion de planes del proyecto
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INDICADORES
Nombre: Objetivo: Fuente: Formula Meta: Frecuencia de medicion: Responsable
Numero de solicitudes de
Efectividad de lo .. . N ety
L . Plasmar los requerimienos del cliente de forma adecuada
requerimientos del cliente

Acta de aprobacién cambio en los prototipos 1] MENSUAL GERENTE DE PROYECTO
enviados al cliente

NORMATIVA APLICABLE

1SO 9001-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos
1SO 9000-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabularios
1SO 19011-2012 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion

1SO 9004-2009 Gestion para el éxito sostenido de una organzacion. Enfoque de Gestion de la Calidad.

Elaborardo por:

JENNIFFER BARRIGA
Fecha revision:

2/20/2019
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" .
‘ Processi SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
' Consultora
CARACTERIZACION DE PROCESOS
MRP.MP2.P2 "
L ) GESTION DE PROYECTOS .
Caodigo 15/0'3'/2019 Nombre del proceso: _ EJECUCION DE PROYECTOS Responsable: GERENTE DE PROYECTO
Version 001
Objetivo: Tiene como finalidad de ejecutar las actividades correspondientes al cumplimiento del contrato
. 4.4-52- 5-3- 6.1- 6.2-6.3-7.1.2-7.1.3-7.1.4-
Requisitos IS0 001 7.15-7.2-73- 7.4- 7.5-84-9.11-9.13-10
Alcance: El alcance abarca la ajecucion correcta de las actividades para cumpir los requerimientos del cliente y la planificacion del proyecto.
ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA SALIDA

CLIENTE

Representante del cliente

Contrato firmado

Ejecutar kick-off del proyecto

Gerente de Proyecto MENSUAL Acta de inicio del proyecto Cliente (Empresa solicitante)
. . Notificacién d i . .
Cliente ( Empresa solicitante) Acta de inicio del proyecto Conformar el equipo de trabajo Gerente de Proyecto MENSUAL ot Ic:]c'(_m Z equipo Cliente (Empresa solicitante)
esignado
Aceptacion del equipo de . . . . " , . .
Gerente de Proyecto A . Desarrollar los productos del ciclo correspondiente Equipo de trabajo MENSUAL Entregable parcial o final Cliente (Empresa solicitante)
trabajo designado
: X A, . . Informe de validacién del .
Gerente de Proyecto Entregable parcial o final Validacién del entregable Cliente (Empresa solicitante) MENSUAL . bl Representante del Cliente
entregable
Informe de validacién del Acta de aprobacién del
Representante del cliente Enviar aprobacién del entregable parcial o definitivo Representante del Cliente MENSUAL P MRProcessi
entregable entregable
RECURSOS INFORMACION
Materiales Tecnoldgicos Humanos Logistico Otros PROCEDIMIENTOS REGISTROS
Suministros e insumos de ||Sistema informéaticos Consultor de Procesos Senior Oficinas Recursos econémicos para
oficina. Equipos Tecnoldgicos, laptop, Consultor de Procesos Junior Transporte transporte y vidticos

Formatos de cada
entregable

impresora

Consultor Programador
Gerente de Proyecto

Materiales para ejecucion
de talleres
Formato de contrato de
servicios

Procedimiento para ejecucién de kick-off de proyectos

Acta de inicio de proyecto

proveedores

Procedimiento de impresién de material y lista de

Registros de aprobacién del equipo asignado

Procedimiento de control de calidad de entregables

Acta de aprobacion de cada entregable
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INDICADORES
Nombre: Objetivo: Fuente: Formula Meta: Frecuencia de medicion: Responsable
Ndmero de entregables sin
Efectividad la||Realizar la ej ién de | tividades del t
ectivi .a, en aj|Reatzar .a ejecucm.n @ 1as activicades del proyecto a Actas de aprobacién reproceso versus nimero 100% MENSUAL GERENTE DE PROYECTO
aprobacidn de entregables ||conformidad del cliente
de entregables total

NORMATIVA APLICABLE

1SO 9001-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos
1SO 9000-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabularios
1SO 19011-2012 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion

1SO 9004-2009 Gestion para el éxito sostenido de una organzacion. Enfoque de Gestion de la Calidad.

Elaborardo por:

JENNIFFER BARRIGA
Fecha revision:

2/20/2019
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‘ Prescessi

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
' Consultora
CARACTERIZACION DE PROCESOS
MRP.MP2.P3 4
GESTION DE PROYECTOS
6dij Nombre del 6 B GERENTE DE PROYECTO
Cédigo 15/0.3’/2019 lombre del proceso - SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PROYECTOS Responsable:
Versién 001
Objetivo: Tiene como finalidad realizar el seguimiento adecuado y oportuno de las actividades de las otras fases del proyecto
4.4-52- 5-3- 6.1- 6.2-6.3-7.1.2-7.1.3-7.1.4-
R isi I 1
equisitos IS0 900 7.15-7.2-73- 7.4- 7.5-84-9.1.1-9.13-10
Alcance: El alcance abarca el seguimiento y acciones de control para las fases de : inicio, planificacién, ejecucién y cierre del proyecto
ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIENTE
Gerente de Proyecto Agenda de reunién Ejecutar reuniéon de seguimiento Gerente de Proyecto SEMANAL Informe de seguimiento Cliente (Empresa solicitante)
Gerente de Proyecto Informe de seguimiento Analizar incidentes y propuestas de solucion Equipo de trabajo SEMANAL Lluvia de ideas Gerente de Proyecto
Equipo de trabajo Lluvia de ideas Definir planes de accién Gerente de Proyecto SEMANAL Informe de planes de accién Cliente (Empresa solicitante)
Gerente de Proyecto Informe de planes de accion Ejecutar planes de accion Equipo de trabajo SEMANAL Informes dedejech!on de planes Cliente (Empresa solicitante)
e accion
RECURSOS INFORMACION D ENTAI
Materiales Tecnoldgicos Humanos Logistico Otros PROCEDIMIENTOS REGISTROS
Suministros e insumos de ||Sistema informéaticos Consultor de Procesos Senior Oficinas Recursos econémicos para o X L, X
- K L . o Procedimiento de ejecucién de reuniones de . . .
oficina. Equipos Tecnoldgicos, laptop, Consultor de Procesos Junior Transporte transporte y vidticos o Registros de lluvias de ideos
. seguimiento
Formatos de planes de impresora, proyector Consultor Programador
accion Gerente de Proyecto
Procedimiento de impresién de material y lista de .
Actas de seguimiento
proveedores
Informes de planes de accidén
Informes de ejecucién de planes de accidén
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INDICADORES
Nombre: Objetivo: Fuente: Formula Meta: Frecuencia de medicion: Responsable
Ndmero de planes de
Eficiencia en la ejecucidn||Ejecutar los planes de accidn correctivos de manera adecuada y ||Informes de ejecucién de los accion ejecutados versus
de planes de accién a tiempo

. L. 100% MENSUAL
planes de accién los planes de acciéon

GERENTE DE PROYECTO
planificados

NORMATIVA APLICABLE

1SO 9001-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos

1SO 9000-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabularios

1SO 19011-2012 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion

1SO 9004-2009 Gestion para el éxito sostenido de una organzacion. Enfoque de Gestion de la Calidad.

Elaborardo por: JENNIFFER BARRIGA
Fecha revision: 2/20/2019
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. .
‘ Processi SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
' Consultora
CARACTERIZACION DE PROCESOS
MRP.MP2.P4 "
- . GESTION DE PROYECTOS .
Cédigo 15/0.3,/2019 Nombre del proceso: - CIERRE DEL PROYECTO Responsable: GERENTE DE PROYECTO
Versién 001
Objetivo: Tiene como finalidad realizar cerrar satisfactoriamente el proyecto
. 4.4-52- 5-3- 6.1- 6.2-6.3-7.1.2-7.1.3-7.1.4-
Requisitos IS0 9001 7.15-7.2-73- 7.4- 7.5-84-9.1.1-9.13-10
Alcance: El alcance abarca las acciones para asegurar el cierre tanto presupuestario como el de ejecucién del proyecto
ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA SALIDA
Actividad

Equipo de trabajo

Productos finalizados

Elaborar acta de entrega recepcion definitiva y grabar un cd

Responsable

CLIENTE

Formatos de actas de
entrega recepcion
definitiva y de reunién de
cierre

impresora, proyector

Consultor Programador
Gerente de Proyecto

Procedimiento de ejecucion de reuniones de cierre

Gerente de Proyecto MENSUAL Acta de entrega recepcién y cd Cliente (Empresa solicitante)
con todos los productos
A r r i0 B ion
Cliente (Empresa solicitante) cta de eth €ga recepcion Registrar lecciones aprendidas, claves y usuarios Equipo de trabajo MENSUAL ase de datos t,je lecciones Gerente de Proyecto
firmada aprendidas
Registro de lecciones . N Acta de reunién de cierre del . .
Equipo de trabajo 8 . Celebrar reunién de entrega definitiva del proyecto Gerente de Proyecto MENSUAL Cliente (Empresa solicitante)
aprendidas proyecto
. L i . . Carta de recomendacion de la .
Gerente de Proyecto Acta de cierre del proyecto Emitir carta de recomendacién a la empresa Cliente (Empresa solicitante) MENSUAL MRProcessi
empresa
RECURSOS INFORMACI
Materiales Tecnoldgicos Humanos Logistico Otros PROCEDIMIENTOS REGISTROS
Suministros e insumos de ||Sistema informéaticos Consultor de Procesos Senior Oficinas Recursos econémicos para
oficina. Equipos Tecnoldgicos, laptop, Consultor de Procesos Junior Transporte transporte y vidticos

Actas de entrega recepcién definitiva

Procedimiento de impresién de material y lista de
proveedores

Actas de cierre

Cartas de recomendacién
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INDICADORES
Nombre: Objetivo: Fuente: Formula Meta: Frecuencia de medicion: Responsable
Numero de actas de
Eficaci | ci d Actas de ent io t i0
\cacla en el clerre ce Ejecutar el cierre de proyectos dentro del tiempo establecido € _as_ .e entrega recepcion en _re.g_a rec.epuon 0 ANUAL GERENTE DE PROYECTO
proyectos definitiva definitiva firmadas luego
del plazo estalecido
NORMATIVA APLICABLE
1SO 9001-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos
1SO 9000-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabularios
1SO 19011-2012 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion
1SO 9004-2009 Gestion para el éxito sostenido de una organzacion. Enfoque de Gestion de la Calidad.
Elaborardo por: JENNIFFER BARRIGA
Fecha revision: 2/20/2019
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‘ Processi

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
' Consultora
CARACTERIZACION DE PROCESOS
MRP.MP2.P5 4
- . GESTION DE PROYECTOS .
Cédigo 15/0.3’/2019 Nombre del proceso: - CONTROL DE CAMBIOS Responsable: GERENTE DE PROYECTO
Versién 001
Objetivo: Tiene como finalidad gestionar adecuadamente los cambios solicitados en el proyecto
. 4.4-52- 5-3- 6.1- 6.2-6.3-7.1.2-7.1.3-7.1.4-
Requisitos IS0 9001 7.15-7.2-73- 7.4- 7.5-84-9.1.1-9.13-10
Alcance: El alcance abarca un procedimiento de aprobacion de cambios para asegurar el cumplimiento del tiempo, costo y alcance planificados del proyecto
ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIENTE
aa T
Cliente (Empresa solicitante) Peticién de cambios Levantar peticiéon de cambios y respaldos Equipo de trabajo MENSUAL Acta de SoLlii;:Z:e cambios Gerente de Proyecto

lici . lici ) ) |
Acta de so I,CItUd de cambios Comunicar por escrito los cambios requeridos Gerente de Proyecto MENSUAL Solicitud escrita de cambios de
firmada proyecto

Equipo de trabajo

Cliente (Empresa solicitante)

Registro de lecciones

Gerente de Proyecto . Solicitud escrita de cambios del proyecto Cliente (Empresa solicitante) MENSUAL
aprendidas

Autorizacién por escrito de los
cambios al proyecto / Solicitud Gerente de Proyecto
de documentacidn adicional

Autorizacién por escrito de los
Cliente (Empresa solicitante) cambios al proyecto / Solicitud

Actualizar plan de trabajo y actualizr el registro de cambios Gerente de Proyecto MENSUAL Plan de trabajo actualizado y
de documentacién adicional

N . . Cliente (Empresa solicitante)
registro de cambios actualizado

Materiales Tecnoldgicos Humanos Logistico Otros PROCEDIMIENTOS REGISTROS
Suministros e insumos de ||Sistema informéaticos Consultor de Procesos Senior Oficinas Recursos econémicos para
oficina. Equipos Tecnoldgicos, laptop, Consultor de Procesos Junior Transporte transporte y viaticos Procedimiento de registro de cambios Acta de solicitud de cambios
Formatos de solicitud de impresora Consultor Programador
cambios, aprobacion de Gerente de Proyecto
cambios y registro de Procedimiento de impresién de material y lista de
cambios

proveedores Acta de aprobacion de cambios

Registros de los cambios
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INDICADORES
Nombre: Objetivo: Fuente: Formula Meta: Frecuencia de medicion: Responsable
Numero de cambios
indice d bios de | Registros d| bios del licitad infl
" |c-e. e” camblos e fa Evitar los cambios de la planificacion del proyecto €gistros de camblos def solict a. .os q.L,Je infiuyen en 0 MENSUAL GERENTE DE PROYECTO
planificacién del proyecto proyecto la planificacién del
proyecto
NORMATIVA APLICABLE
1SO 9001-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos
1SO 9000-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabularios
1SO 19011-2012 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion
1SO 9004-2009 Gestion para el éxito sostenido de una organzacion. Enfoque de Gestion de la Calidad.
Elaborardo por: JENNIFFER BARRIGA
Fecha revision: 2/20/2019
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SERVICIO POSTVENTA:

Desarrollo del método de satisfaccion del cliente

MRProcessi
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'S Investigar mejores propuestadel Ejecutar aplicacion 2 5
z pacticas método de piloto Satisfactaria:

evaluacion
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) N Processi SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
' Consultora

CARACTERIZACION DE PROCESOS

MRP.MP3.P1 SERVICIO POSVENTA

Cédigo 15/03/2019 Nombre del proceso: - DESARROLLO DEL METODO DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL  [Responsable: GERENTE DE PROYECTO
Version 001 CLIENTE

Objetivo: Se encarga de investigar y perfeccionar bajo las mejores practicas un método de evaluacién de la satisfaccion del cliente

4.4-52- 5-3- 6.1- 6.2-6.3-7.1.2-7.1.3-7.1.4-
Requisitos IS0 5001 7.15-7.2-73- 7.4- 7.5-84-9.11-9.13-10
Al : El alcance abarca la investigacion periddica de mejores practicas de medicion de la satisfaccion del cliente y la documentacion de un método formal o - - - b - o o
cance: para ejecutarlo al final de la ejecucion de cada proyecto

ACTIVIDADES DEL PROCESO

PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIENTE
Propueta de método de
Equipo de trabajo Documentacién recolectada Investigar las mejores practicas de satisfaccion del cliente Equipo de trabajo MENSUAL evaluacion de la satisfaccion del Gerente de Proyecto
cliente

Propueta de método de Aprobar o emitir observaciones de la propuesta del método

Solicitud de aplicacién del . .
Equipo de trabajo evaluacion de la satisfaccion del . . . R Gerente de Proyecto MENSUAL , P R Equipo de trabajo
X de evaluacién de la satisfaccion del cliente método en un piloto
cliente
Solicitud de aplicacién del
Equipo de trabajo . P . Ejecutar el piloto del método de evaluacién Equipo de trabajo SEMANAL Resultados del piloto Gerente de Proyecto
método en un piloto
Comunicacién y especificaciones
Gerente del proyecto Resultados del piloto Comunicar el nuevo método a toda la organizacion Gerente de Proyecto SEMANAL de.llnuevo met.odo de MRProcessi
evaluacion de la satisfaccion del
cliente
INFORMACION D
Materiales Tecnoldgicos Humanos Logistico Otros PROCEDIMIENTOS REGISTROS
Suministros e insumos de ||Sistema informaticos Consultor de Procesos Senior Oficinas N/A
oficina. Equipos Tecnoldgicos, laptop, Consultor de Procesos Junior Procedimiento de investigacion y citacion de recursos ||Registros de aprobacién del método
impresora, sistema de Gerente de Proyecto
investigacion y citacion de L o . »
informacién Procedimiento de comunicacion de informacién a la
empresa
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INDICADORES
Nombre: Objetivo: Fuente: Formula Meta: Frecuencia de medicion: Responsable
Nu d d
oo de i o
evaluacién de satisfaccion||Reducir el reproceso en los métodos propuestos Método documentado de SvalF:Jacio'n de 0 MENSUAL GERENTE DE PROYECTO
del cliente . ) .
satisfaccion del cliente
NORMATIVA APLICABLE
1SO 9001-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos
1SO 9000-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabularios
1SO 19011-2012 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion
1SO 9004-2009 Gestion para el éxito sostenido de una organzacion. Enfoque de Gestion de la Calidad.
Elaborardo por: JENNIFFER BARRIGA
Fecha revision: 2/20/2019
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Evaluacién de satisfaccion del cliente

@
E Uenar encuestas
o
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o
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8 s Realizar una encuests de Establecer
o [ satisfaccion al 60% delas Recolectar las Estratificar |2 resuftados finzsles
o _g personas participantes respuestas informacion del indice de
e o Proyecto satisfaccion
= 5 cerrado
o 5 dias
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Equipo de trabajo

ENTRADA

Acta de cierre del proyecto

EL]

Ejecutar encuestas de satisfaccion al 60% de los participantes

Responsable

SALIDA

. v
‘ Pracessi SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
' Consultora
CARACTERIZACION DE PROCESOS
MRP.MP3.P2
SERVICIO POSVENTA
Cédigo 15/03/2019 Nombre del proceso: - EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLENTE Responsable: GERENTE DE PROYECTO
Versién 001
Objetivo: Se encarga de la ejecucion del método de satisfaccion del cliente
4.4-52- 5-3- 6.1- 6.2-6.3-7.1.2-7.1.3-7.1.4-
REIBEIESEO So02 7.1 557 2 5733 6746 7 563;32 9 171 93173 11:)
A . El alcance abarca la ejecucién del método de satisfaccién del cliente una vez que el proyecto se ha cerrado satisfactoriamente, hasta tener los R e o2 LA Lo 8RS ST
cance: resultados finales del indice de satisfaccion
ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROVEEDOR

CLIENTE

Encuestas configuradas

Equipo de trabajo MENSUAL Cliente (Empresa solicitante)
entregadas
Equipo de trabajo Encuestas configuradas Llenar las encuestas Cliente (Empresa solicitante) MENSUAL Encuestas contestadas Equipo de trabajo
entregadas
Cliente (Empresa e . L. X . - . - N
solicitante) Encuestas contestadas Recolectar respuestas y estratificar la informacién Equipo de trabajo MENSUAL Indice de satisfaccion definitivo Gerente de Proyecto
INFORMACION D

Materiales Tecnoldgicos Humanos Logistico Otros PROCEDIMIENTOS REGISTROS
Suministros e insumos de ||Sistema informaticos Consultor de Procesos Senior Oficinas N/A
oficina. Equipos Tecnoldgicos, laptop,

Encuestas estructuradas

impresora

Consultor de Procesos Junior
Gerente de Proyecto

Formatos de encuestas

Encuestas llenas

Procedimiento de aplicacién de encuestas
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Nombre: Objetivo: Fuente:

Férmula Meta: Frecuencia de medicion: Responsable
Eficiencia en respuesta de

encuestas

Cantidad de personas que
contestan la encuesta
versus cantidad de 60%
involucrados en el
proyecto

Asegurar la contestacidn de encuestas de almenos el 60% de

. Encuestas contestadas
los involucrados en el proyecto

MENSUAL GERENTE DE PROYECTO

NORMATIVA APLICABLE

1SO 9001-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos
1SO 9000-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabularios
1SO 19011-2012 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion

1SO 9004-2009 Gestion para el éxito sostenido de una organzacion. Enfoque de Gestién de la Calidad.

Elaborardo por:

JENNIFFER BARRIGA
Fecha revisién:

2/20/2019
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Determinacion de acciones de mejora

MRProcessi

calificacién baja

czlificacion baja

o

3

c>; Aprueba?

o Redactar Emitir directrices
[} observaciones y X S pars implementar
o sugerencias accionesde mejora
s X

C

@

.

@

Qo NO

°

o

£Q

[

.

far

@

-g i L 4 y
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uc.l- diente factorescon factorescon demejora accionesde mejora
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Equipo de trabajo

ENTRADA

Resultados de evaluacion de
satisfaccion del cliente

EL]

calificacion baja

Realizar un analisis de causa raiz de los factores con

SALIDA

‘ Processi SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
' Consultora
CARACTERIZACION DE PROCESOS
MRP.MP3.P3
e . SERVICIO POSVENTA .
Caédigo 15/0.3’/2019 Nombre del proceso: - DETERMINACION DE ACCIONES DE MEJORA Responsable: GERENTE DE PROYECTO
Versién 001
Objetivo: Se encarga de analizar los factores principales de satisfaccion baja del cliente
4.4-52- 5-3- 6.1- 6.2-6.3-7.1.2-7.1.3-7.1.4-
Requisitos 1SO 9001 52 53 61 6.2-6.3-7 7.1.3-7.14
P PR . i N . - : 7.15-72-73-74-75-84-9.11-9.1.3-10
Al . El alcance abarca desde el analisis de los indices de satisfaccion baja del cliente, y encontrar las causas principales para proponer acciones de
cance: mejora
ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROVEEDOR

CLIENTE

Equipo de trabajo

Informe de causas raiz de

Gerente de Proyecto

Equipo de trabajo

Informe de causas raiz de
satisfaccion baja

Proponer acciones de mejora

Equipo de trabajo

Gerente de Proyecto

Equipo de trabajo

Informe de acciones de mejora

las observaciones y sugerencias

Emitir directrices para implementar las acciones de mejora o

Gerente de proyecto

Equipo de trabajo

Gerente de Proyecto

Materiales

oficina.

Suministros e insumos de

Directrices para implementar
acciones de mejora

Tecnoldgicos
Sistema informaticos

Implementar acciones de mejora

Humanos

Logistico

Consultor de Procesos Senior Oficinas

Equipo de trabajo

Otros
N/A

acciones de mejora

MENSUAL . Y :
satisfaccion baja
MENSUAL Informe de acciones de mejora
MENSUAL Dlrectrlcgs para |mp|.ementar
acciones de mejora
MENSUAL Informe de ejecucién de

INFORMACION D

Gerente de Proyecto

PROCEDIMIENTOS

REGISTROS

Formatos de informes

Equipos Tecnoldgicos, laptop,
impresora

Consultor de Procesos Junior
Gerente de Proyecto

Procedimiento de analisis de causas raiz

Informe de causas raiz

Informe de acciones de mejora

Informe de ejecucion de acciones de mejora
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Nombre: Objetivo: Fuente:

Férmula Meta: Frecuencia de medicion: Responsable

Eficiencia de la ejecucion . " . . Informes de ejecucién de
R ) Asegurar la ejecucién de todas las acciones de mejora

de acciones de mejora

acciones de mejora

Numero de acciones de

mejora ejecutadas versus

Jora ejeeutacas vers 100% MENSUAL
nimero de acciones de

GERENTE DE PROYECTO
mejora propuestas

NORMATIVA APLICABLE

1SO 9001-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos
1SO 9000-2015 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabularios
1SO 19011-2012 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion

1SO 9004-2009 Gestion para el éxito sostenido de una organzacion. Enfoque de Gestién de la Calidad.

Elaborardo por:

JENNIFFER BARRIGA
Fecha revisién:

2/20/2019
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ANEXO No. 6 — Formato matriz de riesgos y oportunidades

) | Prescessi
' Consultora

MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

OBJETIVO ESTRATEGICO / CALIDAD:

PROCESO DE LA ORGANIZACION:

OBJETIVO DEL PROCESO:

IDENTIFICACION

DEL RIESGO/ ANALISIS EVALUACION
OPORTUNIDAD
NIVEL ACCIONES PARA ABORDAR
DE CALIFICACION | RIESGOSY OPORTUNIDADES
= -
8 2 PROBABILIDAD IMPACTO POSITIVO | o ccc- DEL RIESGO
7 2 O NP*NC
LLJ ) E - t [
5 E |C_) D) % % - <5} o < E @ ‘§ LEL § g
@ o = £
ce | 2 |8lg|l2|3/58/8 5|%|8]s g |E|E|B|&{%qo|5]|E
W o |S|eE|E8|8|S E|5|8|5]|=& ol B8l 8|2 2ys%2| =]z
E O = = ) e <) o c L © =] = 5 = | E © o o = L 2 =
Z 0o zZ = x L = > | .2 = =} = = < kel o c > @ —{ ©y < s @
w o L £ o S 2] = (S o | 2 Q| c (o o *
T > | = | = - > z | 2| 8| e923(2]2]8
LL W E > ‘% 8 c 8 g \%

Elaborado por:
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ANEXO No. 7 — Formato para la descripcion de procedimiento

\ Precessi
' Consultora

DESCRIPCION DE

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO:

ALCANCE:

DEFINICIONES:

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

LINEAMIENTOS:

PROCEDIMIENTO:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA VERSION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

RESPONSABLE

ANEXOS:

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Cargo:
Nombre:
Fecha:

Cargo:
Nombre:
Fecha:

Cargo:
Nombre:
Fecha:
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ANEXO No. 8 — Formato encuesta de satisfaccion del cliente

) Precessi
' Consultora

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

OBJETIVO DE LA ENCUENSTA:

FECHA:

NOMBRE DE LA EMPRESA:

NOMBRE DE CONTACTO:

TELEFONO:

5=EXCELENTE
4 =MUY BUENO
3= BUENO

2= REGURAL

1= MALO

Gracias por realizar la encuesta de satisfaccion del cliente, misma que seré de gran ayuda para mejorar nuestros servicios.

Califique con una X su nivel de satisfaccion de acuerdo a la siguiente escala de valoracion:

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 5

Desea realizar algiin comentario adicional:

FECHA DE ELABORACION:

RESPONSABLE:

FECHA DE REVISION:
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No. 9 — Formato de informe de satisfaccion del cliente

‘ Precessi INFORME DE SATISFACCION DEL
' Consultora CLIENTE

OBJETIVO:

ALCANCE:

METODOLOGIA:

TABULACION DE DATOS:

INFORME DE RESULTADOQOS:

CONCLUSIONES:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Cargo: Cargo: Cargo:

Nombre: Nombre: Nombre:

Fecha: Fecha: Fecha:
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ANEXO No. 10 — Formato manual de funciones

‘ Processi MANUAL DE FUNCIONES
' Consultora

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO:

AREA:

NUMERO DE PERSONAL A CARGO:

REPORTA A (NOMBRE DEL CARGO):

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION:

REQUISITOS DE EXPERIENCIA:

OBJETIVO DEL CARGO

FUNCIONES ESENCIALES HABILIDADES REQUERIDAS
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Cargo: Cargo: Cargo:

Nombre: Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha: Fecha:
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ANEXO No. 11 - Formato plan de capacitacion

‘ Processi PLAN DE CAPACITACION
' Consultora

ALCANCE:

OBJETIVOS: OBJETIVO GENERAL.:

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

METAS:

ESTRATEGIAS:

TIPO, MODALIDAD Y NIVEL DE
CAPACITACION:

ACCIONES A DESARROLLAR

TEMA OBJETIVO CONTENIDO HERRAMIENTAS
RECURSOS: Humanos:
Materiales:

Tecnologicos:

Otros:
PRESUPUESTO:
CRONOGRAMA:
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Cargo: Cargo: Cargo:
Nombre: Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha: Fecha:
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ANEXO No. 12 — Formato acta de asistencia

’

Processi
Consultora

ACTA DE ASISTENCIA

TEMA:

FECHA:

HORA:

LUGAR:

NOMBRE

CARGO

CORREO ELECTRONICO

FIRMA
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ANEXO No. 13 — Formato matriz de requisitos del cliente

) ProCessi yxrr17 REQUISITOS DEL CLIENTE | vesion:
' Consultora Q FECHA:
CLIENTE DESCRIPCIgI\IIEQUISITO TIPO PROCESO

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Cargo: Cargo: Cargo:
Nombre: Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha: Fecha:
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ANEXO No. 14 — Modelo de estructura de trabajo

\ Precessi

ESTRUCTURA DE TRABAJO
' Consultora
PROYECTO A
| |
Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3
Producto/Entregable Producto/Entregable Producto/Entregable
Actividades Actividades Actividades
Tarea Tarea Tarea
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ANEXO No. 15 - Formato matriz de requisitos para el disefio del servicio

'\ Processi MATRIZ DE REQUISITOS PARAEL | coDIco:
~ N VERSION:
&™ Consultora DISENO DELSERVICIO vERSI
CARACTERISTICAS DEL CRITERIOS DE ACEPTACION RESULTADOS ESPERADOS RESPONSABLE
SERVICIO REQUERIDO
DEFINICION DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS:
CRONOGRAMA:
ACTIVIDAD FECHA DE INICIO FECHA DE FIN RESPONSABLE

Elaborado por:
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ANEXO No. 16 — Formato de acta de formalizacidn de requisitos del disefio

ACTA DE
®  VIRProcessi  FORMALIZACION DE
& Consultora REQUISITOS DEL
DISENO

ACTA No:

LUGAR:

FECHA:

ACTIVIDAD FECHA DE INICIO FECHA DE FIN

RESPONSABLE

NOMBRES

FIRMA

| |
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ANEXO No. 17 — Proceso de control de Cambios

b
5 & Levantar
o g sy
53 petlcnc{n de
2 3 Cambiosy
8 -g respaldos 1
v
@
"
8 o
o =
o o Solicitu
oo > correcta?
= 2
o
]
B i ) Registrar retrasos
) s §m:n§r Actualizar plan en el registro de
< justificaciones de trabajo 2
P adicionales cambios
3 1 ¢Cumple Alcance
NO del Proyecto? sl
@ 1 Autorzar
peticion
4.4 Devolver o tacid
Peticion al Ot I—| Vaiidar solcitud
insuficiente
consukor
(] | —
=
< NO
(9]
Informar
Generar resolucion de
informe la peticion
2
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ANEXO No. 18 — Formato acta entrega recepcion

‘ Processi ACTA ENTREGA RECEPCION
' Consultora

CONTRATO No.

COMPARECIENTES:

ANTECEDENTES:

CONDICIONES DEL SERVICIO:

LIQUIDACION DE PLAZOS:

CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES CONTRACTUALES:

DOCUMENTOS HABILITANTES:

GARANTIAS:

CONSTANCIA DE LA RECEPCION (ACEPTACION):

Yo, doy fe y acepto a entera satisfaccién y conformidad todos los productos detallados en el presente
documento y entregados por MRProcessi; certificando el cumplimiento del contrato.

FIRMAS
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Anexo No. 19 — Formato de informe de correccién de no conformidades

) Prescessj |NFORME CORRECCION DE NO
& consultora CONFORMIDADES
FECHA DE IDENTIFICACION: | FECHA DE COMUNICACION:

PROCESO RESPONSABLE DE LA IDENTIFICACION:

PROCESO DONDE SE DETECTA EL SERVICIO NO CONFORME:

FUENTE INTERNA: | FUENTE EXTERNA:

DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME

PROCESO RESPONSABLE DE LA EJECUCION:

CARGO DEL RESPONSABLE DE LA EJECUCION:

DECISION A TOMAR

FECHA DE LA CORRECCION:

DETALLE DE LA CORRECCION

ANALISIS DE CAUSAS

REGISTRO DE LA ACCION CORRECTIVA: | Sl | NO

RESPONSABLE Y FIRMA DE LA VERIFICACION:

FECHA DE CIERRE:
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ANEXO No. 20 — Formato matriz de definicién de indicadores

) Prexcessi
' Consultora

MATRIZ DEFINICION DE INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR

DESCRIPCION

FORMULA

PERIODICIDAD DE
MEDICION

META

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Cargo: Cargo: Cargo:
Nombre: Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha: Fecha:

178




ANEXO No. 21 — Formato de lista de verificacion

) Precessi
' Consultora

LISTA DE VERIFICACION

LISTA NO.
FECHA DE LA AUDITORIA

HACE PARTE DEL PLAN DE AUDITORIA No.

AUDITOR/ ES
AUDITADOS
No. PREGUNTA EVIDENCIA HALLAZGOS CRITERIO OBSERVACIONES
OBTENIDA ISO/DOCUMENTACION
FIRMAS

179




ANEXO No. 22 — Formato de documento de revision por la Direccion

®  VRProcessi
'- Consultora

REVISION POR LA
DIRECCION

FECHA:

LUGAR:

REVISION No.

Nombres

Cargo

|

DESARROLLO

Compromiso/ Acciones

Responsable

Fecha

Nombres

Firma

| oo oo

Elaborado por:
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