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1. INTRODUCCION

En el actual mundo globalizado, las organizaciones se ven abocadas a
los rapidos y constantes cambios del entorno, se deben buscar estrategias
gerenciales que permitan que las organizaciones de hoy sean capaces de
anticipar y adaptarse permanentemente a las demandas que sus clientes
necesitan satisfacer, haciendo frente a sus competidores de manera mas
efectiva, logrando incursionar de esta forma en nuevos mercados y buscar el

maximo aprovechamiento de los recursos utilizados en sus procesos.

Es necesaria que las organizaciones adopten un enfoque de sistema con
el que pueda generar confianza en la capacidad de sus procesos y en la calidad
de sus productos y servicios, asi como proporcionar una base para la mejora
continua y conducir hacia un aumento de la satisfaccion en los clientes y de
otras partes interesadas hacia el éxito de la empresa, de igual manera se deben
de identificar y gestionar de forma sistémica los procesos empleados en la
empresa y sus interacciones que permitan establecer una politica de calidad
gue proporcione un marco para revisar los objetivos que determinan los

resultados a alcanzar por la organizacion.

La gerencia debe lograr un liderazgo y comportamiento para que pueda
funcionar de manera eficaz el sistema de gestion de calidad, asi como
direccionar sus actividades en un mundo competitivo que les permita

identificarse como compafiias lideres en el mercado.

Conscientes de la importancia que tiene la comercializacion de software
de RRHH para la gestion organizacional de las empresas nacionales se realizo
el estudio “Propuesta de Plan mejora en el area de Ventas de D-Evolutions

utilizando herramientas de calidad”.

El disefio de la estrategia esta basado en el principio de aumentar la

satisfaccion del cliente mediante mejoramiento continuo segun los sistemas de



gestion de calidad, requisitos generales numeral de 4 al 10 de la norma ISO
9001-2015, ya que la organizacion debe establecer, documentar, implementar,
mantener un sistema de gestién de la calidad y mejorar continuamente su

eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

Para alcanzar el objetivo propuesto se llevdé a cabo una evaluacion
diagnostica para identificar la situacion actual de D-Evolutions con respecto a lo
establecido en la Norma ISO 9001-2015, asi como conocer cual es la cultura
organizacional presente en los trabajadores y su efecto en la gestion de la
calidad en el proceso de venta de la herramienta Successful Decision de D-

Evolutions.

Las acciones antes mencionadas permitiran a la empresa adoptar un
plan de mejora para el fortalecimiento de los procesos de una forma que
aporten valor en la satisfaccion de los requisitos del cliente y en un futuro la

adopcién de un sistema integral para la gestion de la calidad.



2. ANTECEDENTES

D-Evolutions es una empresa que brinda acompafiamiento en procesos
de cambio; se enfoca en mejorar la capacidad competitiva de sus clientes,
proporcionando soluciones organizacionales integrales. Cuenta con una sélida
experiencia asesorando empresas en el mercado Latinoamericano, disefiando e
implementando modelos de gestién orientados al logro de los objetivos de sus
clientes, garantizando que se cumpla con los estandares mas altos y
regulaciones de ley aplicable. D-Evolutions realiza la comercializacion de
Successful Decision en Nicaragua, herramienta orientada a la gestion
organizacional de RRHH 4.0.

D-Evolutions no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad por lo que
nunca antes se ha realizado un estudio de Gestion de la Calidad previo y
tampoco un Plan de Mejora de la Calidad. Siendo este el primer estudio de
Gestion del Clima organizacional orientado a la Calidad de D-Evolutions con

énfasis en la venta de Successful Decision.

Se han recibido quejas por parte de los clientes interno y externos por tal
fue necesario la realizacion de este estudio para dilucidar las causas que estan
originando esta situacion y que acciones se pueden emplear para corregirlas y

de esta manera aumentar la satisfaccion del cliente.



3. JUSTIFICACION

El mundo actual ha traido consigo muchos avances en el campo de las
ciencias, las tecnologias en el campo politico y econémico. Nicaragua muestra
leves progresos en el nivel de desarrollo humano y econémico, razén por la cual
los empresarios nicaragienses deben ser audaces, tomar riesgos, para salir

adelante y lograr un mejor desempefio.

Toda organizacién debe tener documentado sus procesos y contar con
manuales de procedimientos para optimizar los recursos, ser mas eficientes y
lograr la satisfaccion del cliente externo e interno. Ante la situacion sefialada,
este estudio es relevante para mejorar la calidad de venta de Successful

Decision y aumentar su productividad.

Se analiz6 las probleméticas en las partes implicadas en el area de venta
de D-Evolutions por medio de los colaboradores de dicha area y el equipo

comercial que se encarga del andlisis del comportamiento del consumidor.

Se elabor6 una propuesta de plan de mejora en la cual beneficiaria de
gran manera a los clientes internos (colaboradores del area de ventas de D-
Evolutions) y externos (consumidor) de la empresa y primordialmente mantener
la operatividad de la empresa, por medio de la estandarizacion de las
actividades y responsabilidades del personal que trabaja dentro de la
organizacion a través de la documentacion e incrementar la eficacia y eficiencia

con el logro de los objetivos.



4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta de plan de mejora en el area de ventas de D-Evolutions

garantizando la satisfaccion de los clientes para disminuir la inconformidad de
los mismos.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Analizar la situacion actual de D-Evolutions mediante un Diagnostico
Organizacional.

» Realizar un andlisis FODA para identificar los factores clave de éxito a nivel
externo e interno en la empresa D-Evolutions.

» Utilizar herramientas de calidad para focalizar los puntos a mejorar en el

area de ventas de D-Evolutions y lograr la satisfaccion al cliente.



5. MARCO TEORICO

5.1. CONCEPTO DE CALIDAD

La calidad de un producto o servicio es la percepcién que el cliente tiene
del mismo, es una fijacibn mental del consumidor que asume conformidad con
dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus

necesidades.

5.2. LA CALIDAD TOTAL

Es la satisfaccion del cliente y se aplica tanto al producto como a la

organizacion. Teniendo como idea final la satisfaccion del cliente.

5.2.1. CLIENTES INTERNOS.

Son los departamentos de la empresa que solicitan un producto o

servicio a otro departamento de la misma empresa.

5.2.2 CLIENTES EXTERNOS.

Es quien compra los productos o servicios a la empresa, sin

necesariamente tener relacién con ella.

5.3 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Desde el punto de negocios, un sistema de informacion es una solucién
de organizacion y administracion basada en la tecnologia de informacién a un

reto que surge del medio ambiente.

5.3.1 NORMA ISO 9001-2015.

La norma ISO 9001 fue creada por la prestigiosa Organizacion
Internacional de Estandarizacion, con base en Ginebra, Suiza. Esta
organizacion es una federacion que cuenta con mas de 110 diferentes

esquemas de estandares.



5.4. EVOLUCION DE LAS NORMAS DE LA FAMILIA 1SO 9000

e [|SO 9000 Fundamentos y vocabulario

e 1SO 9001 Requisitos para el sistema de gestidén de calidad

e 1SO 9004 Guia para la mejora del desempefio

e |SO 19011 Guia para la auditoria de sistemas de gestion de
calidad y medio ambiente.

e SO 9001 se emplea como norma de requisitos para poder otorgar

certificados / registros de sistemas de gestion de calidad.

5.5 REVISION DE LA NORMA ISO 9001:2015

Los cambios realizados en la version 2015 han sido orientados a la
aclaracion de conceptos Yy requisitos que durante la practica de la
implementacion han sido reportados a través de los canales oficiales de la
organizacion 1SO.

5.6 DIAGNOSTICO

El proceso de Gestidn de la calidad esta enfocado a la satisfaccion de las
necesidades reales del cliente, pero para poder lograrlo se debe de tomar en
cuenta a cada uno de los integrantes de la organizacién y su compromiso con la

empresa.

“Un cambio organizacional orientado a la implementacion de un SGC
requiere de un proceso extenso que inicia con el compromiso de la necesidad
de cambio y que se desarrolla a través de un proceso de mejora continua, por lo
que se iniciara con un diagnostico mediante la aplicacion de instrumentos para
la recoleccion de la informacion que permitan conocer el estado actual y
analizar los recursos necesarios que se necesitaran para llevar a cabo la mejora
al Sistema de Gestién de la Calidad (Serrano & Puerto,2011,p.75).

5.6.1. MONITOREO DEL ENTORNO.

Sanchez Hereda senalo que “es un aspecto continuo del proceso de

planificacion, los datos que se obtienen de forma continua deben de

7



proporcionar informacion al equipo de planificacion y a toda la empresa acerca
de lo que esté ocurriendo y la posibilidad de que ocurra algo que pueda afectar
las operaciones de la empresa, su proceso de planeacion y su futuro” (2010,
pag.30).

5.6.1.1. MACRO ENTORNO.

El andlisis del entorno generalmente se refiere a los datos
macroecondémicos, pero también puede incluir industria y analisis de la
competencia, analisis del consumidor, innovaciones de producto y el entorno

interno de la compaiiia.
5.6.1.2. MICRO ENTORNO.

El Micro Entorno de la Empresa se evalia a través del Modelo de
Competencia Ampliada, Modelo que distingue los distintos factores que generan

influencias sobre la Empresa.
5.6.2. ENTORNO INDUSTRIAL.

Es el analisis sobre la identificacion del sector o sectores en los que se
ubica la organizacion refiriéndose a sus productos, consumidores, los fines de

uso y el descubrimiento de los sistemas de informacién dentro del sector.
5.6.3. EL ENTORNO ORGANIZACIONAL.

El entorno o ambiente donde operan las organizaciones constituye un
factor de gran significacién en la formulacién de planes. El entorno es todo lo
que se encuentra de los limites organizacionales hacia afuera y donde los

gerentes no poseen mayor capacidad influencia o control.

“Al concebir las organizaciones como sistemas abiertos, las mismas se
encuentran en constante intercambio con su entorno y este intercambio ocurre
en base a insumos y a productos que se demandan mutuamente. Las

organizaciones intentan producir un equilibrio con su entorno a través de
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procesos de adaptacion que permitan la adaptabilidad de su existencia”
(Sanchez Hereda, 2010, pp. 34-135).

5.7. PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD

Segun De Melo Aristeu “para conducir y operar una organizacion en
forma exitosa se requiere que esta se dirija y se controle en forma sistemética.
Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion
gue este diseflado para mejorar continuamente su desempefio mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas” (2008,
PP.10-50).

Se han identificado 8 principios de gestién de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia una

mejora continua.

e Enfoque al Cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes
y por consiguiente deben comprender las necesidades actuales y
futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder las
expectativas.

e Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian creer y mantener un
ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

e Participacién del Personal: El personal a todos los niveles, es la
esencia de la organizacion y su total compromiso posibilita que
sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

e Gestion por Procesos: El resultado deseado es alcanzado con
mayor eficiencia cuando las actividades y recursos se gestionan
COmMO un proceso.

e Enfoque de sistemas para la gestion: Identificar, comprender y

gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,



contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion para el
logro de sus objetivos.

e Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia de ser un objetivo permanente en la
empresa.

e Enfoque Basada en Hechos para la toma de decision: Las
decisiones eficaces se basan en el analisis de datos y la
informacion.

e Relaciones mutuamente Beneficiosas con el proveedor: Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos

para crear valor.
5.8. ANALISIS FODA

El andlisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee de
los insumos necesarios al proceso de planeacion estratégica, proporcionando la
informacién necesaria para la implantacién de acciones y medidas correctivas y

la generacion de nuevos o0 mejores proyectos de mejora.

En el proceso de andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, se consideran los factores econdémicos, politicos, sociales y
culturales que representan las influencias del ambito externo a D-Evolutions,
que inciden sobre su quehacer interno. La prevision de esas oportunidades y
amenazas posibilita la construccién de escenarios anticipados que permitan
reorientar el rumbo de D-Evolutions. Las fortalezas y debilidades corresponden
al ambito interno de la empresa, y dentro del proceso de planeacion estratégica,
se debe realizar el analisis de cuales son esas fortalezas con las que cuenta y
cudles las debilidades que obstaculizan el cumplimiento de sus objetivos

estratégicos.
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5.9. VISION, MISION, VALORES

La mision es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe.
Asi mismo es la determinacion de la(s) funciones basicas que la empresa va a
desempefiar en un entorno determinado para conseguir tal mision. En la misién
se define: la necesidad a satisfacer, los clientes a alcanzar, productos y

servicios a ofertar.
5.10. ELEMENTOS QUE COMPLEMENTAN LA MISION

Con la misién conoceremos el negocio al que se dedica la empresa en la
actualidad, y hacia qué negocios o actividades puede encaminar su futuro, por

lo tanto, también debe ir de la mano con la visién y los valores.
5.10.1 VISION.

Es un elemento complementario de la misién que impulsa y dinamiza las
acciones que se lleven a cabo en la empresa ayudando a que el propésito

estratégico se cumpla.
5.10.2 VALORES.

En la misién también deben estar involucrados los valores y principios
que tienen las empresas, para que todo aquel que tenga algo que ver con la
organizacién (trabajadores, competidores, clientes, etc.) sepa las caracteristicas

de la misma.
5.10.3 POLITICAS.

La clausula 4.1.1 de la norma ISO 9001-2015 requiere que el personal de
alto nivel ejecutivo esté directamente vinculado en definir la politica de calidad
de la compaifia, incluyendo los objetivos por la calidad y el compromiso hacia la
calidad. La norma también clarifica y refuerza el requerimiento de que la politica

este enfocada hacia las necesidades del cliente y alineada con la organizaciéon
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general y los objetivos estratégicos de la compafia. La norma dice

textualmente:

"La gerencia del proveedor con responsabilidades ejecutivas debe definir
y documentar su politica de calidad, incluyendo los objetivos de calidad y su

compromiso con la calidad.

La politca de calidad debe ser pertinente a los objetivos
organizacionales del proveedor y las necesidades de sus clientes. El proveedor
debe asegurar que su politica se ha entendido, se ha implementado y se

mantiene en todos los niveles de la organizacion."

El compromiso hacia la calidad y la politica de calidad se reflejan
frecuentemente en el enunciado de la misién y los objetivos para la calidad

valores y principios guia.

La politica de calidad debe ser documentada en el manual del sistema de
calidad y debe ser comunicada y entendida por el personal a todos los niveles

de la compaiiia.

Las politicas son declaraciones de accion, derivadas de la mision
corporativa. En términos de calidad, la gerencia es responsable de desarrollar e

implementar tal politica.
5.10.4. OBJETIVOS.

Cualquier objetivo, entre ellos, los de calidad, deben ser Smart (del

inglés, inteligentes). Esto significa lo siguiente:

¢S (specific)? especificos: Objetivos claros. Qué se hace, cuando, como,

etc., sin ambiguedades.

¢M (measurable)? medibles: Que puedan cuantificarse para poder

determinar, en primer lugar, si se han alcanzado, y en segundo, en qué
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proporcion o tanto por ciento. Un objetivo medible, suele llevar asociado un

indicador y un valor para el mismo.

¢A (achievable)? alcanzables: Los objetivos deben poder ser alcanzados

teniendo en cuenta los recursos, costes, plazos, etc.

(R (realistic)? realistas: Qué puedan cumplirse dadas todas las

circunstancias que influyen en su logro.

¢ T (time-bound)? limitados en el tiempo: Debe establecerse el periodo de

tiempo en el que se ha de alcanzar el objetivo.

Esta politica suele perdurar en el tiempo, y sufrir pequefias
modificaciones de acuerdo a la evolucion de la empresa. Los objetivos de
calidad surgen (entre otros) de la politica de calidad, para dar sentido a dicha
politica. Son objetivos anuales, aunque en algunos casos afectan a 2 0 mas

anos.
5.11. PROCESOS RELEVANTES SGC

Para un manual enfocado bajo los procesos (9001:2015) podra
considerarse de forma escrita y grafica o bajo modelo la identificacién,
definicién y descripcion de por lo menos aquellos procesos relevantes que la

organizacion considere pertinente describir en el manual o referir a éstos.
5.11.1. SECUENCIA E INTERACCION DE PROCESOS.

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de

sus objetivos.
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5.11.2. PROCESOS.

Los procesos son el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o

gue interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
5.11.3. INDICADORES.

En toda actividad organizacional es necesario medir su desempefio, sin
distinguir a qué tipo de actividad se dedique. Los indicadores son parametros
utilizados para medir el nivel de cumplimiento de una actividad o un evento.
Cada indicador tiene elementos que son los resultados y acciones que

describen el logro de objetivos y comprenden:

Los factores criticos de éxito: Son las acciones concretas por desarrollar
en la operacién y que, por su impacto, son determinantes para el éxito en el

logro de los objetivos.
5.11.4. LAS METAS.

Deben ser retadoras y alcanzables. La meta es la especificacion
cuantitativa (numérica) de lo que se desea lograr y la fecha en que se piensa
lograr. Es la expresién numérica del indicador, que en su conjunto permite

medir el cumplimiento del objetivo establecido.
5.12. GESTION DE PROCESOS

La Gestién por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion
basdndose en los Procesos. Entendiendo estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una ENTRADA para
conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos
del Cliente.
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5.13. MEJORAMIENTO CONTINUO

Segun el Ing. Luis Gémez Bravo, los siete pasos del proceso de

mejoramiento continuo son:
1. Seleccion de los problemas (oportunidades de mejora):

Este paso tiene como objetivo la identificacion y escogencia de los

problemas de calidad y productividad del departamento o unidad bajo analisis.
Este primer paso consiste en las siguientes actividades:

Elaborar el diagrama de caracterizacion de la Unidad, en términos
generales: clientes, productos y servicios, atributos de los mismos, principales

procesos e insumos utilizados.

Definir en qué consiste un problema de calidad y productividad como

desviacion de una norma: deber ser, estado deseado, requerido o exigido.

Listar en el grupo los problemas de calidad y productividad en la unidad
de andlisis (aplicar tormenta de ideas).

Preseleccionar las oportunidades de mejora, priorizando gruesamente,

aplicando técnica de grupo nominal o multi votacion.

Seleccionar de la lista anterior las oportunidades de mejora a abordar a
través de la aplicacion de una matriz de criterios multiples, de acuerdo con la

opinion del grupo o su superior.

2. Cuantificacion y subdivisién del problema u oportunidad de mejora

seleccionada.

El objetivo de este paso es precisar mejor la definicion del problema, su

cuantificacion y la posible subdivisién en subproblemas o causas sintomas.
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Se trata de afinar el analisis del problema realizando las siguientes

actividades:

Establecer los tipos de indicadores que daran cuenta o reflejen el
problema y, a través de ellos, verificar si la definicion del problema guarda o no
coherencia con los mismos, en caso negativo debe redefinirse el problema o los

indicadores.
Estratificar y/o subdividir el problema en sus causas-sintomas.

Cuantificar el impacto de cada subdivision y darle prioridad utilizando la
matriz de seleccion de causas y el grafico de Pareto, para seleccionar el (los)

estrato(s) o subproblema(s) a analizar.
3. Andlisis de causas raices especificas.

El objetivo de este paso es identificar y verificar las causas raices
especificas del problema en cuestidon, aquellas cuya eliminacion garantizara la
no recurrencia del mismo. Por supuesto, la especificacion de las causas raices

dependera de lo bien que haya sido realizado el paso anterior.
Nuevamente en este paso se impone la necesidad de:

Hacer medible el impacto o influencia de la causa a través de indicadores
que den cuenta de la misma, de manera de ir extrayendo la causa mas
significativa y poder analizar cuanto del problema sera superado al erradicar la

misma.

Para cada subdivisién del problema seleccionado, listar las causas de su

ocurrencia aplicando la tormenta de ideas.

Agrupar las causas listadas segun su afinidad (dibujar diagrama causa-
efecto). Si el problema ha sido suficientemente subdividido puede utilizarse la
sub-agrupaciéon en base de las 4M o 6M (material, machine, man, method,

moral, maintenance). En caso contrario se pueden sub-agrupar segun las
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etapas u operaciones del proceso al cual se refieren (en tal caso conviene
construir el diagrama de proceso). Cuantificar las causas (0 nueva
subdivision) para verificar su impacto y relacion con el problema y jerarquizar y
seleccionar las causas raices mas relevantes. En esta actividad pueden ser
utilizados los diagramas de dispersion, graficos de Pareto, matriz de seleccion

de causas.

4. Establecimiento del nivel de desempeiio exigido (metas de

mejoramiento)

El objetivo de este paso es establecer el nivel de desempefio exigido al

sistema o unidad y las metas a alcanzar sucesivamente.
Este es un paso poco comprendido y ha tenido las siguientes objeciones:

El establecimiento de metas se contradice con la filosofia de calidad total

y con las criticas de W.E. Deming a la gerencia por objetivos.
No es posible definir una meta sin conocer la solucion.
La idea es mejorar, no importa cuanto.

La meta es poner bajo control al proceso por tanto esta predeterminada e

implicita.

La solucibn que se dara al nuestro problema tiene que estar
condicionada por el nivel de desempefio en calidad y productividad que le es

exigido al sistema.

En tal sentido, el establecimiento del nivel de desempefio exigido al

sistema (meta) condicionara las soluciones y el ritmo de su implantacion.
5. Disefio y programacion de soluciones.

El objetivo de este paso es identificar y programar las soluciones que

incidiran significativamente en la eliminacién de las causas raices.
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En una organizacion donde no ha habido un proceso de mejoramiento
sistematico y donde las acciones de mantenimiento y control dejan mucho que
desear, las soluciones tienden a ser obvias y a referirse al desarrollo de
acciones de este tipo, sin embargo, en procesos mas avanzados las soluciones
no son tan obvias y requieren, segun el nivel de complejidad, un enfoque

creativo en su disefio.

En todo caso, cuando la identificacion de causas ha sido bien
desarrollada, las soluciones hasta para los problemas inicialmente complejos

aparecen como obvias.

Para cada causa raiz seleccionada deben listarse las posibles soluciones
excluyentes (tormenta de ideas). En caso de surgir muchas alternativas
excluyentes antes de realizar comparaciones mas rigurosas sobre la base de
factibilidad, impacto, costo, etc., lo cual implica cierto nivel de estudio y disefio

bésico, la lista puede ser:

Analizar, comparar y seleccionar las soluciones alternativas resultantes,
para ello conviene utilizar mdaltiples criterios como los sefalados arriba:

factibilidad, costo, impacto, responsabilidad, facilidad, etc.

Programar la implantacion de la solucién definiendo con detalle, es decir,
el qué, por qué, cuando, donde, quién y cémo, elaborando el cronograma

respectivo.
6. Implantacion de soluciones
Este paso tiene dos objetivos:

1. Probar la efectividad de la(s) solucion(es) y hacer los ajustes

necesarios para llegar a una definitiva.

2. Asegurarse que las soluciones sean asimiladas e implementadas

adecuadamente por la organizacion en el trabajo diario.
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Las actividades a realizar en esta etapa estaran determinadas por el
programa de acciones, sin embargo, ademéas de la implantacion en si misma,
es clave durante este paso el seguimiento, por parte del equipo, de la ejecucion

y de los reajustes que se vaya determinando necesarios sobre la marcha.
7. Establecimiento de acciones de garantia.

El objetivo de este paso es asegurar el mantenimiento del nuevo nivel de
desempeiio alcanzado. Es este un paso fundamental al cual pocas veces se le
presta la debida atencion. De él dependera la estabilidad en los resultados y la

acumulacion de aprendizaje para profundizar el proceso.

En este paso deben quedar asignadas las responsabilidades de
seguimiento permanente y determinarse la frecuencia y distribucion de los

reportes de desempefio.

Es necesario disefiar acciones de garantia contra el retroceso, en los
resultados, las cuales seran Uutiles para llevar adelante las acciones de

mantenimiento. En términos generales éstas son:
Normalizacién de procedimientos, métodos o practicas operativas.

Entrenamiento y desarrollo del personal en las normas y practicas

implantadas.

Incorporacién de los nuevos niveles de desempefio, al proceso de control

de gestion de la unidad.
Documentacion y difusion de la historia del proceso de mejoramiento.

Esta ultima actividad es de gran importancia para reforzar y reconocer los

esfuerzos y logros alcanzados e iniciar un nuevo ciclo de mejoramiento
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5.14. HERRAMIENTAS BASICAS DE LA CALIDAD

Las siete herramientas basicas de calidad es una denominacion dada un
conjunto fijo de técnicas graficas identificadas como las mas dutiles en la

solucién de problemas relacionados con la calidad.

5.14.1. DIAGRAMA DE ISHIKAWA.

Gréfica 1. Diagrama de Ishikawa.
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Fuente: http://www.serviconsulting.es/ishikawa-herramienta-la-solucion-problemas/

El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de causa-efecto, se
trata de un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también:
diagrama de espina de pez. Consiste en una representacién grafica sencilla
en la que puede verse de manera relacional una especie de espina central, que
es una linea en el plano horizontal, representando el problema a analizar, que

se escribe a su derecha.

Este diagrama causal es de importancia debido a que permitio la
representacion grafica de las relaciones mdltiples de causa - efecto entre las

diversas variables que intervienen en el proceso de la agencia aduanera.
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5.14.2. HISTOGRAMA.

Grafica 2. Histograma.
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Fuente: https://www.aiteco.com/histograma/

Se utilizé para obtener un panorama general de la muestra de acuerdo a
las caracteristicas cuantitativa y continua de la misma, y que fue de interés para
este estudio.

Permitié observar la preferencia o tendencia, por parte de la muestra y/o
poblacién para ubicarse hacia una determinada region de valores dentro del
espectro de valores posibles (sean infinitos 0 no) que pueda adquirir la
caracteristica. Asi pues, se pudo evidenciar el comportamiento, observar el
grado de homogeneidad, acuerdo o concisién entre los valores de todas las
partes que componen la poblacion o la muestra, o, en contraposicion, poder
observar el grado de variabilidad, y por ende, la dispersion de todos los valores

que toman las partes.
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5.14.3. DIAGRAMA DE PARETO.

Gréfica 3. Diagrama de Pareto.

Digrama de Pareto
80 100.00%
70
79,43%
60
63,10%
30

40 50,12%

30
39.81%
20
31.62%
10 .
0 292,12%
B C D E F G

M Frecuencia
= Acumulado

m ]

Fuente: https://equipo5formacion.blogspot.com/2016/07/diagrama-pareto-el-de-pareto-tambien.html
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El diagrama de Pareto, también llamado curva cerrada o Distribucion A-
B-C, es una grafica para organizar datos de forma que estos queden en orden
descendente, de izquierda a derecha y separados por barras. Permitiendo
asignar un orden de prioridades. El diagrama facilita mostrar graficamente el
principio de Pareto (pocos vitales, muchos triviales), es decir, que hay muchos
problemas sin importancia frente a unos pocos muy importantes. Mediante la
grafica colocamos los "pocos que son vitales" a la izquierda y los "muchos
triviales" a la derecha, el diagrama facilita el estudio de las fallas en las

industrias o0 empresas comerciales.
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5.15. POKA YOKE

Un poka-yoke (en japonés 784 3 47, literalmente a prueba de errores) es
una técnica de calidad que se aplica con el fin de evitar errores en la operacion
de un sistema. Por ejemplo, el conector de un USB es un poka-yoke puesto que

no permite conectarlo al reves.

Algunos autores manejan el poka-yoke como un sistema a prueba de
tontos (baka-yoke en japonés), el cual garantiza la seguridad de la maquinaria
ante los usuarios y procesos Y la calidad del producto final. De esta manera, se
previenen accidentes de cualquier tipo. Estos dispositivos fueron introducidos
en Toyota en la década de 1960, por el ingeniero Shigeo Shingo dentro de lo
gue se conoce como Sistema de Produccién Toyota. Afirmaba Shingeo que la
causa de los errores estaba en los trabajadores y los defectos en las piezas
fabricadas se producian por no corregir aquellos. Consecuente con tal premisa

habia dos posibilidades u objetivos a lograr con el poka-yoke:

e Imposibilitar de algin modo el error humano.
e Resaltar el error cometido de tal manera que sea obvio para el que

lo ha cometido.

Segun afirma ¢Conoces el sistema Poka-Yoke? (s.f.), este sistema
radica en lo sencillo y en lo simple. Enfatiza en realizar cosas obvias en las que
detecta errores o0 evitan que se cometan. El objetivo final es concretar un

proceso o terminar un producto sin la posibilidad que de exista un defecto.
5.16. DIAGRAMA DE FLUJO

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso. Cada
paso del proceso es representado por un simbolo diferente que contiene una
breve descripcion de la etapa de proceso. Los simbolos gréaficos del flujo del
proceso estan unidos entre si con flechas que indican la direccion de flujo del

proceso. El diagrama de flujo ofrece una descripcién visual de las actividades
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implicadas en un proceso mostrando la relacion secuencial ente ellas,
facilitando la rdpida comprension de cada actividad y su relacion con las demas,
el flujo de la informacién y los materiales, las ramas en el proceso, la existencia
de bucles repetitivos, el nimero de pasos del proceso. Facilita también la

seleccién de indicadores de proceso.
5.17. MAPA ESTRATEGICO

Es un modelo de gestidn estratégico - operacional, que permite:
desarrollar, comunicar e implementar una estrategia, posibilitando la obtencién

de resultados a corto y mediano plazo.
Se mide la actuacion de la empresa desde 4 perspectivas equilibradas:

Financieras

De clientes y Mercado

De los procesos Internos

De las personas y la tecnologia
5.18. MAPA DE PROCESO

Un mapa de procesos es un diagrama de valor que representa, a manera
de inventario grafico, los procesos de una organizacibn en forma
interrelacionada. EI mapa de procesos recoge la interrelacion de todos los
procesos que realiza una organizacion. Un proceso es el conjunto de
actividades y recursos interrelacionados que transforman los elementos de

entrada en elementos de salida aportando valor para el usuario.

Por ejemplo: un proceso productivo, es aquel en que se transforman los
insumos y bienes intermedios en un bien final que contiene mas valor que la

suma de sus componentes porque se le ha afladido valor.
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Es importante no confundir procesos con procedimientos. Los procesos
tienen como propdsito ofrecer al cliente o usuario un servicio que cubra sus
necesidades y satisfaga sus expectativas. Un procedimiento es la forma
especifica de realizar un proceso o una parte del mismo. Ademas, el mapa de
procesos permite contar con una perspectiva global-local, ubicando cada
proceso en el marco de la cadena de valor. Simultaneamente relaciona el

propdsito de la organizacion con los procesos que lo gestionan.
5.18.1. TIPOS DE PROCESOS.

. Procesos claves: son aquellos directamente vinculados a los bienes
producidos o a los servicios que se prestan y, en consecuencia, orientados al
cliente/usuario. Centrados en aportar valor, su resultado es percibido
directamente por el cliente o usuario. Por lo general, en la ejecucién de estos
procesos intervienen varias areas funcionales y son los que emplean los
mayores recursos.

. Procesos estratégicos: son aquellos establecidos por la alta direccidn
para definir como opera el negocio y como se crea valor. Constituyen el soporte
de la toma de decisiones relacionadas con la planificacion, las estrategias y las
mejoras en la organizacion. También proporcionan directrices y limites al resto
de los procesos. Ejemplos de procesos estratégicos son la comunicacion
interna, la comunicacion con el cliente, el marketing, el disefio, la revision del
sistema, la planificacién estratégica, el disefio de planes de estudios, entre
otros.

. Procesos de apoyo o soporte: son aquellos que sirven de soporte a
los procesos claves y a los procesos estratégicos. En muchos casos, estos
procesos son determinantes para conseguir los objetivos de los procesos
dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de los clientes o usuarios.
Ejemplos de procesos de apoyo o soporte: formacién, compras, auditorias

internas, informética, etc.
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6. DISENO METODOLOGICO

Para la ejecucion de esta investigacion se definieron los ordenamientos
gue se llevaron a cabo para la recoleccion, analisis e interpretacion de la

informacion alcanzada en el desarrollo de este estudio.
6.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion llevada a cabo es de caracter explicativo, y a la vez, una
investigacion de campo. Se identifico por el levantamiento de informacién en la
empresa D-Evolutions, a través de la aplicaciébn de entrevistas y encuestas
realizadas a las partes interesadas, con lo cual se obtuvo informacién sobre los
aspectos operativos, la evaluacion de los elementos del sistema actual
apoyandose en base de algunos aspectos de la norma ISO 9001-2015, se

identifico la situacion actual sobre los procesos del area de ventas.

La informacién que se cosecho fue la base para la determinacion de los
procesos que aportan valor a D-Evolutions, principalmente al area de ventas,
con lo cual se logre la satisfaccion de sus clientes a través de la mejora

continua de los procesos que faciliten el funcionamiento de la empresa.

También es una “Investigacion Descriptiva”, ya que especifica cual es la

situacion actual de la empresa y sus caracteristicas relevantes.
6.2. POBLACION DE ESTUDIO

La poblacién de estudio es constituida por la participacién de todos
colaboradores del area de ventas de D-Evolutions, La cual es una poblacién de

9 colaboradores.
6.3. DESCRIPCION DE FUENTES DE INFORMACION

Se utilizaron fuentes primarias y secundarias dado que se recabo la

opinion directa de los involucrados y documentos de las unidades de estudio.
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6.3.1. FUENTES PRIMARIAS.

1. Encuestas y entrevistas a personal que pertenece al area de ventas.

2. Observacion del tomador de decisiones y el entorno que lo rodea.

w

Histogramas.

4. Diagrama de Pareto.

o

Diagrama de causa efecto.
6.3.2. FUENTES SECUNDARIAS.

Representada por toda la documentacion proporcionada por la empresa

tales como:

e Formatos aplicados al control de las operaciones del &area de
ventas.

e Historial operativo del &rea de ventas.

6.4. PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCION DE
INFORMACION

Para la recoleccion de la informacién se repasaron los objetivos del
estudio de los cuales se examind la informacién notable de cada una de las

fuentes.

El instrumento que se aplicd en la recoleccion de la informacion estuvo
en dependencia del tipo de fuente y de la cantidad de poblacién consultada

siendo las siguientes:

a. Observacion:
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Se observo la conducta de personas, objetos y acontecimientos que
estan conectados de forma directa con €l area de ventas a través de visitas

realizadas a la empresa que permitieron describir los elementos del estudio.

Se apuntaron todos los aspectos de notabilidad para el estudio en el area

de ventas siendo de forma exploratoria.
b. Entrevista:

Se efectué una lista de preguntas que sirvieron para adquirir la
informacion de los cuadros de mando, asi como los responsables de los
procesos implicados en el area de ventas, las cuales se hicieron de manera

personal.
c. Encuesta:

Se empled a unas series de preguntas a los colaboradores de manera

significativa, para familiarizarse mas sobre la empresa.

6.5. ESTRATEGIA PARA LA APLICACION DE LOS
INSTRUMENTOS

Se manej0 un cuestionario para entrevistar a cada uno de los
colaboradores del area de ventas para adquirir la informacion de la gerencia de
ventas de D-Evolutions y lograr obtener informacién en el proceso operativo del
area de ventas de la empresa. La captura de la informacién se realizé a través
de la toma de notas en la que se evidencio el compromiso para el desarrollo de
la propuesta del plan de mejora. Para poder lograr dicha informacion se

programaron citas de acuerdo a la disponibilidad de la gerencia y sus horarios.
6.6. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Para el procesamiento y analisis de los datos se ocup6 la herramienta de
edicién de texto Word 2019, Excel 2019, Visio 2019 en la captaciéon de la
informacion brindada por la gerencia. Se aplico6 a los colaboradores un
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cuestionario para el diagnostico organizacional conocido como CDO
(Diagndstico del Clima Organizacional) elaborado por el Ing. Aristeu De Melo y
proporcionado por el Ing. Alejandro Blandino Rayo, aplicacion de Excel el cual
genera, de acuerdo a su programacion, los diferentes escenarios segun criterios
previos establecidos, asi como la guia para evaluar los numerales de la norma
ISO 9001-2015.

Con el andlisis y sintesis se pudo obtener todas las deficiencias y no
conformidades con respecto a lo establecido por la norma y los principios de
calidad que permitid realizar un analisis FODA, MEFI, MEFE y diferentes
herramientas de calidad, los resultados brindados por estas técnicas fueron
representados por medio de diagramas, gréficos y tablas logrando asi

determinar las estrategias para la propuesta del plan de mejora.
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7. CAPITULO I: EVALUACION DEL DIAGNOSTICO

7.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

D-Evolutions S.A., empresa dedicada a brindar servicios de asesoria
empresarial y venta de Successful Decision, herramienta de apoyo para el area
de RRHH de todas las organizaciones, fundada en el afio 2007, se constituyo
como respuesta a las necesidades de gestion organizacional y talento humano,
asi como llevar las areas de RRHH de las organizaciones al siguiente nivel
(“RRHH 4.0.”).

D-Evolutions S.A. esta ubicada en Managua, edificio Oficentro

Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.
7.2. DIAGNOSTICO

Para realizar el plan de mejora en el area de venta e implementacion de
D-Evolutions en base a la norma ISO 9001-2015 que permita cambios
significativos para la empresa, es indispensable llevar a cabo la evaluacion
diagnostica que permita el andlisis de la situacion actual a nivel macro y micro
en la empresa, esto con el fin de desarrollar estrategias dirigidas a la mejora
continua y satisfaccion al cliente ante las incidencias que puedan ocurrir a

causas de situaciones del entorno.

En el entorno se encuentran factores no controlables por D-Evolutions,
ya que estos influyen en su desempefio y estan relacionados de forma directa e
indirecta con la satisfaccion de los requisitos del cliente en cuanto a la

implementacion de Successful Decision.
7.2.1. MACRO ENTORNO.

De acuerdo al giro de negocio de D-Evolutions, existen algunos factores
gue se encuentran en el entorno que tienen influencia directa e indirecta sobre

el desarrollo de sus procesos relevantes y que permitan el logro de su misién y
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vision como organizacion, es bien conocido para la organizacion que el
ambiente externo es extremadamente variado y complejo ya que las
organizaciones experimentan cambios muy acelerados de acuerdo a los
factores humano, tecnoldgico, ecoldgico, social, politico y econémico ya que
estos se encuentran en una constante variacion que incide en el giro de negocio
de D-Evolutions, razén por la cual se procedid a realizar un andlisis PESTEL
(ver anexo 1), obteniendo los siguientes resultados:

Politico.
e Crisis Politica de Nicaragua. Amenaza.
Econdmico.

e Poder adquisitivo de las empresas. Amenaza.
e Reforma tributaria. Amenaza.

e Costos de servicios basicos. Amenaza.
Socio-Cultural.

e Control organizacional. Oportunidad.

e Inversion de Software. Oportunidad.

e Crisis socio-econémica de Nicaragua. Amenaza.
e Utilizacion de Dashboard. Oportunidad.

e Younger Executive. Oportunidad.

e FreeLancer. Amenaza.
Tecnologia.

e Necesidad de software para toma de decisiones. Oportunidad.
e Software Semejante. Amenaza.

e Aplicaciones de Social Media. Oportunidad.
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Ecoldgico.
e Software intangible. Oportunidad.
Legislacion.

e Ley 185 Cadigo del Trabajo. Oportunidad.
e Contratos de seguridad de informacion y su no divulgacion.
Oportunidad.

7.2.2. MICRO ENTORNGO.

7.2.2.1. ANALISIS DE DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL.

El instrumento seleccionado a utilizar para la determinacion de la
organizacioén esta basado en el modelo de seis cuadros de Marvin Weisbord.
Este modelo indica donde se debe de buscar y qué es lo que se debe de buscar
para diagnosticar los problemas de una organizacion.

Las areas criticas que se diagnostic6 son: propdsitos, estructura,
recompensas, actitud hacia el cambio, mecanismos utiles, relaciones y

liderazgo.

De acuerdo al modelo se utilizé un cuestionario que evalla cada area
critica, fue aplicado a 9 colaboradores del area de ventas de D-Evolutions. A
cada pregunta se le asigné un valor entre 1 y 7, de manera ascendente desde
Muy De Acuerdo hasta Muy en Desacuerdo. Cada area critica estd conformado
por 5 preguntas, a como se observa en la Tabla 1.

Propoésitos 1 8 15 22 29

Recompensas 5 12 19 26 33
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Estructura 2 9
Mecanismos Utiles 6 13
Liderazgo 3 10
Actitudes Hacia el 7 14
Cambio

Relaciones 4 11

Tabla 1. Distribucién de Preguntas en Cuestionario de Diagndstico Organizacional.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 2. Resultado Global por Pregunta de Diagnéstico Organizacional.

Resultado del Cuestionario de Diagndstico Organizacional.

1. Muy de acuerdo 2. De acuerdo
5. Ligeramente en 6. En desacuerdo
desacuerdo

18

3. Ligeramente de acuerdo

25

7. Muy en desacuerdo

1. Las metas de esta organizaciéon estan claramente establecidas

2. La division de trabajo de esta organizacion es flexible

3. Mi superior inmediato apoya mis esfuerzos

4. Mi relacién con mi superior es armoniosa

5. Mi trabajo me ofrece la oportunidad de crecer como persona

6. Mi superior inmediato tiene ideas Utiles para mi grupo de trabajo

7. Esta organizacion no se resiste al cambio

4. Neutro

Promedio



8. Personalmente estoy de acuerdo con las metas establecidas para mi unidad de trabajo

9. La division de trabajo de esta organizacion conduce al logro de sus metas

10. Las normas de liderazgo de esta organizacion le ayudan a su progreso

11. Siempre puedo hablar con alguien en el trabajo si tengo problemas

12. La escala de salarios y beneficios de esta organizacién trata a cada empleado

equitativamente

13. Tengo la informacion que necesito para hacer un buen trabajo

14. Esta organizacion esté introduciendo politicas y procedimientos nuevos

15. Comprendo el propésito, la misién y la vision de esta organizacion

16. La forma en la cual se han dividido las tareas es l6gica

17. El esfuerzo de los lideres de esta organizacion resulta en el logro de los propdésitos de la

misma

18. Mis relaciones con mi grupo de trabajo son amistosas como también profesionales

19.Existe oportunidad de promocién en esta organizacion

20.Esta organizacién tiene mecanismos adecuados para mantenerse unida

21.Esta organizacion favorece al cambio

22.Las prioridades de esta organizacion son comprendidas por sus empleados

23.La estructura de mi unidad de trabajo esta bien disefiada

24.Me es claro cuando mi jefe intenta guiarme en mis esfuerzos de trabajo

25.He establecido las relaciones que necesito para hacer mi trabajo apropiadamente

26.El salario que recibo esta en proporcién con el trabajo que realizo

27.0tras unidades de trabajo le ayudan a mi unidad en toda ocasidn que se pide asistencia

3.8

3.8

3.0

2.3

2.2

2.1

3.1

2.9

3.6

2.8

1.8

2.4

2.8

2.6

2.8

3.6

2.8

2.7

2.3

2.3
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28.0casionalmente a mi me gusta cambiar las cosas de mi trabajo 2.3

29.Existe la informacién de entrada para decidir las metas de mi unidad de trabajo 2.5

30.La division de trabajo de esta organizacion le ayuda en sus esfuerzos para alcanzar las metas 3.5

31.Comprendo los esfuerzos de mi jefe para influir en miy en los otros miembros de la unidad 3.6
32.No hay evidencia de conflicto sin solucidn en esta organizacion 4.4
33.Todas las tareas a ser realizadas estan asociadas con incentivos 3.6

34.Los esfuerzos de planificacién y control de esta organizacion son Utiles a su crecimientoy 2.9
desarrollo

35.Esta organizacion tiene la habilidad para cambiar 2.3
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________|]

Fuente: Elaboracion Propia.

Se muestra el promedio de cada pregunta, las que tienen puntuacion

igual a 4 o mayor tienen problemas.

Tabla 3. Resultados Globales por Criterio de Diagndéstico Organizacional.

El 3.2 3.2 4.6 3.2 3.8 2.6 2.6
E2 3.4 3.4 4.4 3.0 3.6 2.8 2.8
E3 3.0 3.2 3.6 2.2 3.4 2.8 3.0
E4 1.4 1.8 2.4 1.8 2.0 1.4 2.2
ES5 24 2.2 2.6 2.4 2.6 2.8 2.8
E6 1.8 1.6 1.8 1.6 1.4 1.4 1.6
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E7 3.4 3.0 4.2 3.4 3.6 2.8 2.8

E8 2.4 2.8 3.4 2.8 3.0 2.4 3.2

E9

Promedio de
la

organizacion

Desviacion

Referencia

Clima

Inestable Inestable

Organizacional

Fuente: Elaboracién Propia.

En esta tabla se muestra el promedio de cada &rea critica por encuesta,

asi mismo como promedio de la organizacion.

Respecto a los Propdsitos, la organizacion se encuentra bien. Todos los
colaboradores del area de ventas de D-Evolutions comprenden y se encuentran

comprometidos con la mision y visiéon de la empresa.

En el factor Recompensas tiene una puntuacién de 2.7. Muestra un
estado “Bueno”, los colaboradores se encuentran satisfechos con la forma en
gue la empresa los recompensa por su trabajo. Los empleados sienten que el
salario que estan recibiendo sea acorde a sus responsabilidades, no obstante,

no reciben incentivos.

De acuerdo a la puntuacion obtenida en el factor Estructura, el cual es
3.6 siendo el factor de mas alto puntaje, los colaboradores no estan satisfechos
con la divisién de carga y estructura que tiene la compafiia, debido a que la
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carga de trabajo es pesada y consideran que se requieren mas colaboradores

para apoyar en el trabajo del area.

Al hablar de los Mecanismos Utiles, la empresa se encuentra en un
estado “Bueno”; los procesos de la organizacion apoyan a los colaboradores del
area de ventas de D-Evolutions a desempefiar sus funciones y apoyarse entre

varias unidades de trabajo.

En relacion a Liderazgo, se obtuvo un puntaje de 3.1, siendo el segundo
mas alto. Esto se debe a que los colaboradores sienten que sus jefes

establecieron metas muy retadoras.

En el tema de Actitud Hacia el Cambio, los encuestados sienten que la
empresa estd en un estado “Bueno”. Los colabores expresaron que la
organizacién es abierta al cambio porque se es sabido que se vive en un

entorno laboral cambiante, en el cual no se puede resistir a él.

Las relaciones en el area de ventas de D-Evolutions se encuentran en
estado “Bueno”. Los resultados obtenidos muestran que en la empresa hay
sefales de relaciones de confianza, amistad y respeto, todo dentro del marco

profesional.

En el Grafico 4, se refleja las relaciones entre todos los factores, el
problema en el factor Liderazgo puede ser afectado por el factor Estructura,
esto debido a que los colaboradores sienten mucha carga de trabajo, estos

sienten que las metas establecidas por la empresa son muy retadoras.
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Grafica 4. Resultado de Cuestionario de Diagndéstico Organizacional.

Resultados del CDO Propositos

Relaciones ", Recompensas

——D-Evolutions
- ecferencia

Actitudes hacia el Cambio & ’ Estructura

/ . “iat
Mecanismos Utiles

Liderazgo'

Fuente: Elaboracion Propia.

7.3. ANALISIS DE LOS 8 PRINCIPIOS DE CALIDAD

El 4rea de ventas de D-Evolutions intenta implantar un sistema de
gestién de la calidad, que cumpla los requerimientos de la norma 1ISO 9001-
2015 y para cumplir con los requisitos de la norma debera también con los 8

principios de la calidad, para obtener los beneficios esperados.

Se utilizd un cuestionario de evaluacién de los principios de gestion de
calidad en base a la norma ISO 9001:2015 (ver anexo 2) para evaluar cada uno
de los principios y ver su cumplimiento, tomando en cuenta que en el area de
ventas de D-Evolutions se estad trabajando con un sistema de gestion no

establecido formalmente.

Después de aplicar el cuestionario, se obtuvo como resultado general

gue se cumplen en un 71.43%, como se presenta en la Tabla 4, siendo los
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principios de mayor debilidad la Gestidon por Procesos y mejora continua y su
mayor oportunidad el enfoque al cliente, ya que la herramienta ofertada es por
naturaleza personalizada y tiene que cumplir con los requerimientos del cliente.

Tabla 4. Resultados del Cuestionario de los 8 Principios de la Calidad.

Aspecto Maximo Puntaje = Puntos Obtenidos % Puntos Obtenidos
Enfoque al Cliente 15 14 93.33%
Liderazgo 15 12 80.00%
Participacion del Personal 15 9 60.00%
Gestidn por Procesos 15 8 53.33%
Mejora Continua 15 9 53.33%
Enfoque Basado en Hechos 15 11 73.33%

parala Toma de Decisiones

Relaciones Mutuamente 15 13 86.67%
Beneficiosas con el

Proveedor

Total 105 76 71.43%

Fuente: Elaboracion Propia.

Analizando el cumplimiento de cada uno de los 8 principios se llegé a las

siguientes conclusiones:
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Enfoque al Cliente.

El porcentaje de cumplimiento es de 93.33%, siendo el principio de
mayor cumplimiento. La organizacion se enfoca en el cliente por la naturaleza
de la herramienta ofertada, posee informaciéon sobre sus necesidades y
expectativas, sin embargo, aun poseyendo esta informacién, se comenten
errores al momento del traspaso de la informacion del cliente a la herramienta

causando inconformidad en los mismos.

Grafica 5: Resultado de cumplimiento del Enfoque al Cliente.

Enfoque al Clientes

6,67%

= Cumple =No Cumple

Fuente: Elaboracion Propia.

Aspectos Relevantes:

e Hay evidencia de que la empresa ha identificado quiénes son sus
clientes.

e Existe un mecanismo para identficar las necesidades Yy
expectativas de los clientes, pero no es muy eficiente.

e Existe evidencia de las necesidades y expectativa de los clientes.

e Hay datos periddicos evidenciados sobre las necesidades y
expectativas de los clientes.

¢ Los mecanismos para convertir las necesidades de los clientes en
especificaciones y caracteristicas del servicio son confiables para

su analisis.
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e EXxiste poca evidencia de que las necesidades de los clientes sean
utilizadas para dirigir los esfuerzos de mejora hacia la satisfaccion
de las mismas.

¢ No es evidente que la empresa tiene un mecanismo para registrar
las quejas verbales o escritas de los clientes.

e No existen evidencias de datos periodicos de las inconformidades
de los clientes que le permiten tomar medidas para mejorar su
satisfaccion.

e La organizacién acepta sugerencias sobre las evidencias que se
tiene de los requisitos que debe cumplir su servicio.

e Se tiene un mecanismo que garantice la comunicacién con el
cliente.

e La organizacion conoce quiénes fueron y podrian ser sus clientes.

e EXxiste evidencia, pero no especifica, de la evaluaciéon sobre el

cumplimiento de los requisitos del cliente.
Liderazgo.

El cuestionario mostro que este principio se cumple en un 80%. Se
presentan evidencias del compromiso gerencial, presentacién de estrategias y
objetivos a colaborares de la organizacion, ademas, asignacion de
responsabilidades con sus autoridades respectivas. El aspecto mas relevante
es que la organizacion no ha establecido politica y objetivos de calidad.

Grafica 6: Resultado de cumplimiento de Liderazgo.

Liderazgo

20,00%

= Cumple = No Cumple

Fuente: Elaboracion Propia.
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Aspectos Relevantes:

e La empresa tiene identificado los requisitos legales 'y
reglamentarios que debe de cumplir.

e Hay evidencia de que la empresa haya identificado sus amenazas
gue afecten el rumbo del negocio.

e La organizacion ha evidenciado en principio los puntos de mejora,
ademas, se ha definido las metas del negocio.

e La organizaciéon tiene definida estrategias para el logro de las
metas.

e La organizacion realiza planificacion anual basada en la
estrategia.

e La organizacion realiza planificaciéon de los recursos de manera
oportuna.

e Hay evidencia del conocimiento en todos los niveles de la
planificacion anual.

e Hay una revisibn de la planificacion anual y las condiciones
particulares de cada momento.

¢ No hay un cumplimiento en la planificacion anual.

e La empresa tiene un conjunto definido de valores, politicas y
normas de actuacion orientadas a las necesidades del cliente y su
entorno socioeconémico.

e La empresa no tiene definidos objetivos de calidad ni politica de
calidad.

Participacion del Personal.

Este principio es cumplido un 60%. El personal en todos los niveles es
reconocido como un recurso importante de la organizacion que puede impactar
fuertemente en el logro de los objetivos de la organizacion y el personal trabaja

colaborativamente con sus comparieros de trabajo.
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Grafica 7: Resultado de cumplimiento de Participacion del Personal.

Participacion del Personal

= Cumple = No Cumple

Fuente: Elaboracion Propia.

Aspectos Relevantes:

e Se ha establecido y comunicado las responsabilidades del
personal

e Se ha establecido los medios y canales de comunicacion interna

e Se tiene identificada las competencias y necesidades de
desarrollo del personal

e Se evidencia la seguridad que el nivel de competencia de los
empleados sea el mas adecuado para las necesidades actuales y
futuras.

e No se requiere de la implantacién de un plan de desarrollo de
competencias para el personal

¢ No existen mecanismos de participacion de personal en procesos
de mejora.

e Existe disciplina en el cumplimiento de los valores, politica y
normas de la empresa.

e Se ha asegurado que el ambiente de trabajo promueva la

motivacion, satisfaccion, desarrollo y desempefio del personal
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e EXxiste evidencia de que la organizacion se haya asegurado de que

el personal este consciente del vinculo entre la calidad y costos.
Gestion por Procesos.

Este principio es el de mayor debilidad, con 53.33% de cumplimiento. El
enfoque de procesos debe estar estructurado hacia el cumplimiento de los
requisitos del cliente, esto permite asegurar que sus necesidades y expectativas
sean satisfechas, lo cual debe redundar en una disminucion de quejas y

reclamos y en un aumento del nivel de satisfaccion del cliente.

Grafica 8: Resultado de cumplimiento de Gestion por Procesos.

Gestion por Procesos

= Cumple = No Cumple

Fuente: Elaboracion Propia.

Aspectos Relevantes:

e Se aplica basicamente el enfoque de proceso.

e La organizacion tiene identificado la secuencia de los procesos
desde que se recibe la solicitud de informacion del software hasta
que el servicio es entregado.

e Los procesos no se gestionan identificando los puntos criticos.

e La infraestructura es apropiada para la consecucién de los
objetivos de la empresa.

e Hay evidencia que los procesos de disefio del servicio respondan

a las necesidades y expectativas de los clientes.
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e Hay errores en los procesos de desarrollo del servicio.

e Las entradas en los procesos de prestacion del servicio tienen de
forma parcial las necesidades de los clientes y otras partes
interesadas.

Mejora Continua.

El principio de Mejora Continua tiene un cumplimiento de 53.33% siendo
el otro principio de mayor debilidad. Es importante establecer mecanismos que
aseguren el continuo seguimiento y supervision de las acciones tomadas para
mejorar continuamente, con el fin de asegurar su adecuada implantacion que

permita la retroalimentacion y aprendizaje de la organizacion.

Grafica 9: Resultado de cumplimiento de Mejora Continua.

Mejora Continua

= Cumple = No Cumple
Fuente: Elaboracion Propia.

Aspectos relevantes:

e La organizacion no analiza de forma correcta los datos para
evaluar los problemas que afectan su desempefio.

e Existen acciones correctivas para eliminar los problemas.

e Las acciones preventivas carecen de un procedimiento para la
definicion de sus acciones que eviten inconvenientes en los

procesos.
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e La revisibn gerencial ha suministrado poca informacién para
mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos.

e Se carece de un mecanismo para la definicion de las acciones de
mejora.

e Los procedimientos no estan documentados en su etapa inicial
para la toma de acciones correctivas.

e No se posee procedimientos para la identificacion de las no
conformidades.

e Los mecanismos se estan validando para ver que si las acciones
tomadas son apropiadas al efecto del problema de atencion al
cliente.

e La evidencia es fiable en el analisis de las acciones tomadas de

acuerdo a sus resultados.
Enfoque Basado en Hechos parala Toma de Decisiones.

Este principio tiene por resultado un 73.33% de cumplimiento. La
organizacidbn monitorea y analiza los hechos de las decisiones tomadas en
tiempo atrds para tener una base de informacion en decisiones que deban

tomarse en un futuro.

Grafica 10: Resultado de cumplimiento de Enfoque Basado en Hechos para la Toma de
Decisiones.

Enfoque Basado en Hechos para la Toma de
Decisiones

= Cumple = No Cumple

Fuente: Elaboracion Propia.
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Aspectos Relevantes:

¢ No se tienen definidos los indicadores de los procesos relativos al
servicio de implementacion.

¢ No estan definidos los indicadores de gestion de clientes.

e Se tienen algunos indicadores de comportamiento del negocio.

e Hay aseguramiento en la recopilacion de los datos relacionados
con el cliente para su analisis.

e EXxiste evidencia, pero confiable casi en su totalidad, de datos de
otras partes interesadas para su andlisis.

e Hay aseguramiento en los datos seleccionados para la toma de
decision.

e La promocion de la importancia de las actividades de medicién y
analisis son muy satisfactorias para las partes interesadas.

e Existe evidencia de que la empresa tiene definido un
procedimiento para la identificacién, control y tratamiento de
aspectos de no conformidad del software.

¢ No hay una evidencia en la organizacion sobre la definicion de un
procedimiento para la auditoria interna de la calidad.

e No hay evidencias de la aplicacion de auditorias internas
periddicas al SGC.

Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor.

Este principio es el segundo mas fuerte de la empresa, con un 86.67%
de cumplimiento. ElI cumplimiento de dicho principio es muy importante ya que
es de vital importancia para realizacion del servicio de la herramienta, ademas,
cabe recalcar que la organizacion lleva de manera satisfactoria la gestion del

proveedor.
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Grafica 11: Resultado de cumplimiento de Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor.

Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el
Proveedor

= Cumple = No Cumple
Fuente: Elaboracion Propia.

Aspectos Relevantes:

e Se tiene evidencia que existe métodos establecidos para
seleccionar a sus proveedores acorde al impacto que tienen en el
software en relacion a la satisfaccion de los clientes.

e Se tienen métodos establecidos para controlar a los proveedores
acorde al impacto que tiene el almacenamiento de las bases de
datos en la satisfaccion de los clientes.

e Se tienen registros de los resultados de la seleccidén y evaluacion
de los procesos.

e La informacién de las compras describe las especificaciones y
caracteristicas del servicio a comprar.

e Existen mecanismos definidos para asegurar de que el servicio
adquirido cumple con los requisitos de compra especificados.

e Se han establecidos alianzas con los proveedores, pero no de

negocios mutuos si no meramente comercial.
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7.4. ANALISIS DE LA LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

El area de ventas de D-Evolutions no se encuentra en un estado de
preparacion para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo
la Norma 1SO 9001-2015. Se realiz6 una evaluacion de la situacién en que se
encuentra esta area actualmente. Se utilizé la Lista de verificacion del SGC (Ver
Anexo 3) que determina si cada criterio se cumple y en qué estado, abarcando
en norma ISO 9001-2015.

Una vez aplicado el instrumento se determind que el area de ventas esta
cumpliendo en 55.17% los requerimientos de la Normativa. EI mayor obstaculo

se presenta en los numerales Liderazgo y Planificacion.

Grafica 12. Cumplimiento de la Norma ISO 9001-2015.

Cumpliento de la Norma ISO 9001-2015

= Cumplimiento = No Cumplimiento

Fuente: Elaboracién propia.

La representacion de la norma de manera especifica por Numeral se

detalla a continuacion:
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Tabla 5: Cumplimiento y su Estado de Contexto de la Organizacion.

Estado
Cumplimiento
No Iniciada Iniciada En Proceso Terminado
Si 51.72% 0.00% 13.33% 20.00% 66.67%
No 48.28% 42.86% 50.00% 7.14% 0.00%

Fuente: Elaboracion Propia.

Esta seccion mide la comprension de la organizacion, las necesidades y
expectativas de las partes interesadas y el alcance del sistema de gestién de
calidad. Muestra un incumplimiento del 48.28%, y el 51.72 % de cumplimiento
de los cuales encuentran un 13.33% iniciado, 20% en proceso y el resto

terminado.

7.4.1. ANALISIS ESPECIFICO DEL NUMERAL 4.

Tabla 6: Andlisis especifico del numeral 4.

4.1 Comprender la organizacion y 4 1 5 17.24% 20.00%

Su contexto

4.2 Comprensién de las 7 1 8 27.59% 12.50%
necesidades y expectativas de las

partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del 0 5 5 17.24% 100.00%
sistema de gestion de la calidad

4.4.1 Generalidades 0 1 1 3.45% 100.00%
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4.4.2 Enfoque basado en procesos 4 6 10 34.48% 60.00%

Total 15 14 29 100.00%  48.28%

Fuente: Elaboracion Propia.

En el andlisis especifico del numeral indica que los niveles de
incumplimiento estan en la determinacion del alcance del sistema de gestion de
la calidad con un 100% de incumplimiento de los requisitos del 17.4% que
representan todas las preguntas realizadas sobre el numeral 4., de igual
manera otro item que presenta un 100% de incumplimiento son las
generalidades del 3.45% de su total. El item enfoque basado en procesos

muestra incumplimiento de 60% del 34.48% del total del numeral.

Tabla 7. Cumplimiento y su estado de Liderazgo.

Estado
Cumplimiento
No Iniciada Iniciada En Proceso Terminado
Si 28.57% 0.00% 0.00% 37.50% 62.50%
No 71.43% 75.00% 25.00% 0.00% 0.00%

Fuente: Elaboracion propia.

El Liderazgo de la gerencia también ha sido bajo, reflejando que soélo el
40% de los requerimientos se cumplen, del cual 37.5% estd en proceso de
cumplimiento, es decir, la gerencia de la empresa no ha estado muy involucrada
o apoyando en su totalidad a la implementacion de sistema de gestion de
calidad. Ademas, se muestra un incumplimiento del 71.43% del numeral.
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7.4.2. ANALISIS ESPECIFICO DEL NUMERAL 5.

Tabla 8: Andlisis especifico del numeral 5.

5.1.1 Liderazgo y compromiso 2 8 10 35.71%  80.00%
con respecto al sistema de

gestion de la calidad

5.1.2 Liderazgo y compromiso 3 1 4 14.29%  25.00%
con respecto alas necesidades y

expectativas de los clientes

5.2 Politica de Calidad 0 9 9 32.14% 100.00%

5.3 Roles de la organizacién, 3 2 5 17.86%  40.00%
responsabilidades y autoridades

Total 8 20 28 100.00% 71.43%

Fuente: Elaboracién Propia.

En el Liderazgo el item liderazgo y compromiso con respecto al sistema
de gestion de la calidad refleja un 80% de incumplimiento, en el cual el item
representa el 35.71% del total del numeral. El item Politica de Calidad tiene
100% de incumplimiento, donde este item representa el 32.14% del total del
numeral. Estos resultados se reflejan de esta manera porque la gerencia no ha
implementado formalmente un sistema de gestion de calidad y no ha

establecido una politica de calidad.
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Tabla 9. Cumplimiento y su estado de Planificacion.

Estado
Cumplimiento
No Iniciada Iniciada En Proceso Terminado
Si 9.09% 0.00% 50.00% 50.00% 0.00%
No 90.91% 75.00% 25.00% 0.00% 0.00%

Fuente: Elaboracién propia.

Los requerimientos respecto a la Planificacion se encuentran
insatisfechos en 90.91% siendo el aspecto de mayor problema, a raiz del no
establecimiento de los objetivos de calidad y por ende la planificacion para el

alcance de los mismos.

7.4.3. ANALISIS ESPECIFICO DEL NUMERAL 6.

Tabla 10: Analisis especifico del numeral 6.

6.1 Acciones para abordar los 2 5 7 31.82% 71.43%

riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de Calidad y 0 13 13 59.09% 100.00%
Planificacion para alcanzarlos

6.3 Planificacién de los cambios 0 2 2 9.09% 100.00%

Total 2 20 22 100.00%  90.91%

Fuente: Elaboracion Propia.
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En la Planificacion, el item Objetivos de calidad y planificacion para
alcanzarnos muestra un incumplimiento del 100%, destacando que el item
representa el 59.09% del total del numeral. El mismo caso sucede con el item
Planificacion de los cambios, en el que item se le adjudica el 9.09% del
numeral. Estos resultados se obtienen por el no estan establecidos objetivos de

calidad como se mencion6 anteriormente.

Tabla 11: Cumplimiento y su estado de Soporte.

Estado
Cumplimiento
No Iniciada Iniciada En Proceso Terminado
Si 55.88% 0.00% 15.79% 10.53% 73.68%
No 44.12% 13.33% 80.00% 6.67% 0.00%

Fuente: Elaboracidn propia.

El cumplimiento del numeral Soporte tiene un cumplimiento del 55.88%.
El numeral incumple en 44.12%, sin embargo, el 80% de este incumplimiento se
encuentra en estado iniciado. Como mayor problema se presenta la no

documentacion de la informacion.

7.4.4. ANALISIS ESPECIFICO DEL NUMERAL 7.

Tabla 12: Andlisis especifico del numeral 7.

7.1.1 Generalidades 2 1 3 8.82% 33.33%

7.1.2 Infraestructura 4 0 4 11.76% 0.00%
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7.1.3 Entorno del Proceso 1 0 1 2.94% 0.00%
7.1.4 Los dispositivos de seguimiento 2 0 2 5.88% 0.00%
y medicion

7.1.5 Conocimiento 0 2 2 5.88% 100.00%
7.2 Competencia 4 0 4 11.76% 0.00%
7.3 Conciencia 0 4 4 11.76% 100.00%
7.4 Comunicacién 3 0 3 8.82% 0.00%
7.5.1 Generalidades 0 2 2 5.88% 100.00%
7.5.2 Creacion y actualizacion 1 2 3 8.82% 66.67%
7.5.3 Control de la Informacion 2 4 6 17.65% 66.67%
documentada

Total 19 15 34 100.00% 44.12%

Fuente: Elaboracion Propia.

Los items Conocimiento, Conciencia y Generalidades equivalen a

22.52% del total del numeral, y estos tienen un incumplimiento del 100%, como

consecuencia a que la organizacion no ha establecido formalmente su sistema

de gestion de calidad, politicas y objetivos de calidad y una documentacion

estructurada de la informacién. El incumplimiento del 66.67% del item Control

de la Informacion Documentada se produce a raiz de lo mencionado

anteriormente.
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Tabla 13: Cumplimiento y su estado de Operacion.

Estado
Cumplimiento
No Iniciada Iniciada En Proceso Terminado
Si 78.49% 0.00% 4.11% 17.81% 78.08%
No 21.51% 30.00% 55.00% 15.00% 0.00%

Fuente: Elaboracidn propia.

El numeral Operacion es el de mejor cumplimiento de la Norma I1SO
9001-2015 obteniendo un 78.49%, del cual el 78.08% se encuentra en estado
Terminado. Esto se debe a la naturaleza de la herramienta ofertada, el cual la
operacion es personalizada y por ende debe ser planificada y controlada de la

mejor manera posible.

7.4.5. ANALISIS ESPECIFICO DEL NUMERAL 8.

Tabla 14: Analisis especifico del numeral 8.

8.1 Planificacién y control 3 2 5 5.38% 40.00%
operacional

8.2.1 Generalidades 1 0 1 1.08% 0.00%
8.2.2 Determinacion de los requisitos 4 0 4 4.30% 0.00%

relacionados con los bienes y

servicios
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8.2.3 Revision de los requisitos 6 6 6.45% 0.00%
relacionados con los bienes y

servicios

8.2.4 Comunicacion con el cliente 4 5 5.38% 20.00%
8.3 Proceso de planificacion 6 8 8.60% 25.00%
operacional

8.4.1 Generalidades 1 1 1.08% 0.00%
8.4.2 Tipo y alcance del control de la 2 5 5.38% 60.00%
provision externa

8.4.3 Informacion documentada para 7 9 9.68% 22.22%
los proveedores externos

8.5.1 Los procesos de desarrollo 12 14 15.05% 14.29%
8.5.2 Controles de Desarrollo 6 7 7.53% 14.29%
8.5.3 Transferencia de Desarrollo 1 1 1.08% 0.00%
8.6.1 Control de la produccioén de 8 9 9.68% 11.11%
bienes y prestacién de servicios

8.6.2 Identificacién y trazabilidad 1 3 3.23% 66.67%
8.6.3 Los bienes pertenecientes a los 2 2 2.15% 0.00%
clientes o proveedores externos.

8.6.4 Preservacion de bienes y 2 2 2.15% 0.00%
servicios

8.6.5 Las actividades posteriores a la 3 4 4.30% 25.00%
entrega

8.6.6 Control de los cambios 0 2 2.15% 100.00%
8.7 Liberacién de bienes y servicios 2 2 2.15% 0.00%
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8.8 Bienes y servicios no conformes 2 1 3 3.23% 33.33%

Total 73 20 93 100.00% 21.51%

Fuente: Elaboracién Propia.

El item Tipo y Alcance de la Provision Externa representa el 5.38% del
total del numeral, en el cual, en este item, hay un incumplimiento del 60%,
como consecuencia a que la organizacién evalla a su proveedor de base de
datos en la nube mediante el precio del servicio. El item Control de los Cambios
muestra un incumplimiento del 100%, sin embargo, este item equivale 2.15%

del total del numeral.

Tabla 15: Cumplimiento y su estado de Evaluacion del Desempefio.

Estado
Cumplimiento
No Iniciada Iniciada En Proceso Terminado
Si 40.48% 0.00% 41.18% 47.06% 11.76%
No 59.52% 60.00% 40.00% 0.00% 0.00%

Fuente: Elaboracion propia.

El numeral Evaluacion del Desempefio aduce un incumplimiento del
59.52% del cual el 40% esta en estado iniciado para su cumplimiento. El
numeral se cumple en 40.48%, no obstante, solo el 11.76% se cumple en
estado terminado, esto debido a que la evolucién del desempefio se lleva a
cabo de manera bésica.
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7.4.6. ANALISIS ESPECIFICO DEL NUMERAL 9.

Tabla 16: Analisis especifico del numeral 9.

9.1.1 Generalidades 4 5 9 21.43% 55.56%
9.1.2 Satisfaccion del cliente 2 3 5 11.90% 60.00%
9.1.3 Analisis y evaluacion de datos 3 3 6 14.29% 50.00%
9.2 Auditoria Interna 0 8 8 19.05% 100.00%
9.3 Revision por la direccion 8 6 14 33.33% 42.86%
Total 17 25 42 100.00% 59.52%

Fuente: Elaboracién Propia.

El item Auditoria Interna tiene por resultado el 100% de no cumplimiento,
en el cual, el item representa el 19.05% del total del numeral. Esto sucede
debido a que nunca se ha realizado una auditoria interna del sistema de gestion
de calidad de la empresa. El item Satisfacciéon del Cliente muestra 60% de
incumplimiento porque la organizacion no evalia a profundidad los datos
relativos de la percepcion de los clientes para mejorar la satisfaccion de los

mismos.

Tabla 17: Cumplimiento y su estado de Mejora.

Estado

Cumplimiento
No Iniciada Iniciada En Proceso Terminado

Si 76.92% 0.00% 30.00% 20.00% 50.00%
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No 23.08% 66.67% 33.33% 0.00% 0.00%

Fuente: Elaboracién propia.

El numeral Mejora muestra 76.92% de cumplimiento, del cual el 50%
esta en estado terminado debido a que la organizacion lleva acabo de manera
oportuna las acciones correctivas de las no conformidades de los
requerimientos del cliente. EI numeral no se cumple en 23.08%, no obstante, el

33.33% esta en estado iniciado en busqueda de su cumplimiento.

7.4.7. ANALISIS ESPECIFICO DEL NUMERAL 10.

10.1 No conformidad y acciones 10 1 11 84.62% 9.09%

correctivas

10.2 Mejora 0 2 2 15.38% 100.00%

Total 10 3 13 100.00% 23.08%

Tabla 18: Andlisis especifico del numeral 10.

Fuente: Elaboracion Propia.

El item Mejora se incumple en su totalidad, del cual representa el 15.38%
del total del numeral. Esto se produce porque la organizacion no realiza mejoras
continuamente en sus procesos, ya que solo se llevan a cabo acciones

correctivas a las no conformidades de los requerimientos del cliente.

A partir de los hallazgos encontrados, se utilizaran como informacion
para la propuesta de plan de mejora que se estara presentando en el capitulo

IV del presente trabajo monografico.
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8. CAPITULO II: PROCESO DE IMPLEMENTACION DE LA
HERRAMIENTA SUCCESSFUL DECISION DE D-EVOLUTIONS

El area de venta de D-Evolutions es la que se encarga de la
implementacion de la herramienta Successful Decision. En este apartado la
palabra implementacion no se hace alusion al sentido técnico de la herramienta
(Programacion o Soporte técnico de la misma), sino a la carga de todo de la
informacion de la empresa que se necesita ser conferida a la herramienta, para

poder brindar informacion del desarrollo de la empresa en tiempo real.

8.1. IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

8.1.1. PRE IMPLEMENTACION-DATOS.

Contextualizacion de la fase y revision de alcances por medio de la
presentacion del equipo gerencial en donde se explica el alcance de cada
moddulo y las necesidades de la informacién para el desempefio correcto del
proceso, migracion de datos de la empresa (datos organizacionales, planilla u

otros).
Revision y Andlisis de los datos recopilados

Mapeo de los datos recopilados a la herramienta Excel Successful
Decision, validacion de los archivos de Excel de Successful Decision, validacion
de base datos de la empresa con informacién cargada en anteriormente,
creacion y preparacion de ambiente de entrenamientos/capacitaciones de la

carga de datos por parte de los usuarios.
8.1.2. PROCESO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO.

Se selecciona los usuarios “Champions” los cuales son los usuarios con
acceso a funciones especiales de la herramienta y las encargadas de la
retroalimentacion de la informacion de la empresa a la herramienta, a estos

usuarios se les entrega manuales acerca de la herramienta y se le capacita
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acerca de los modulos de la herramienta a implementar en la organizacion.
Estos wusuarios Champions se encargaran de capacitar al resto de
colaboradores que usaran Successful Decision y se le informa al resto por
medio de correos electronicos, evalian todas las acciones realizadas
anteriormente con el lider del proyecto por parte del cliente y un representante

de D-Evolutions.
8.1.3. PRE IMPLEMENTACION-AMBIENTES-PRUEBAS.

Se prepara un ambiente idéneo para los clientes para la ejecucién de
pruebas que demuestren el buen uso de la herramienta por parte de los

usuarios (clientes).

Se implementa un test a la empresa haciendo uso de Successful
Decision en la cual se debe migrar, analizar, corregir, probar, validar y verificar

la informacién cargada a ambiente de pruebas de la organizacion.

Se carga los datos ajustados a ambiente de prueba de la organizacion,
se prueba se valida y se verifica los datos ajustados al ambiente de prueba de

la organizacion, se crea un soporte con datos validados por los clientes.
8.1.4. PRE IMPLEMENTACION-AMBIENTE-PREPROD.

Preparacion y creacidon de ambiente PreProd para la organizacion,
restauracion del Soporte creado en la finalizacion de la validacion de datos en
ambiente de pruebas, revisién, correccion, ajustar datos en caso de que sea

requerido.

Carga de datos ajustados a ambiente de PreProd, (En caso sea
requerido), prueba validacion y verificacion de los datos ajustados a ambiente
PreProd, evaluacion y cierre de fase con lider del proyecto por parte del cliente.
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8.1.5. IMPLEMENTACION DE SUCCESSFUL DECISION.

Es la salida en vivo de la herramienta para la ocupacion formal de la
empresa con monitoreo PreProd y evaluacion con el lider del proyecto por parte

del cliente.
8.2. DIAGRAMA DE FLUJO

A continuacion, se muestra una descripcion visual de las actividades
implicadas en de la implementacion de la herramienta Successful Decision,
mostrando una relacion secuencial de cada una de las actividades necesarias

para la carga de la herramienta en la plataforma empresarial.
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Grafica 13: Diagrama de Flujo del Proceso de implementacién de la Herramienta.
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Clientes, Accionistas, comisionistas y Colaboradores: sus necesidades y

8.3. MAPA DE PROCESO

El mapa de proceso consiguiente es una representacion esquematica de

la perspectiva global del flujo de informacion en la empresa D-Evolutions, la

retroalimentacion consecutiva entre los clientes y la empresa que se da por

medio del flujo de informacion con respecto directamente al area de venta de la

herramienta (Successful Decision) y las Factores que regulan este flujo de

informacion (talento Humano, Juridico, Contabilidad y tecnologia, etc....).

Grafica 14: Diagrama del Mapa de Procesos de D-Evolutions.
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9. CAPITULO IlI: ANALISIS FODA

Una vez concluido el analisis de cada uno de los factores anteriores del
capitulo I, se pudo establecer en un listado de factores externos e internos para
la evaluacion de las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas que
tiene el &rea de ventas de D-Evolutions.

9.1. FACTORES INTERNOS:

9.1.1. FORTALEZAS.

e Todos los colaboradores del area de ventas de D-Evolutions
comprenden y se encuentran comprometidos con los objetivos,
mision y vision de la empresa.

e Los colaboradores se encuentran satisfechos con la forma en que
la empresa los recompensa por su trabajo.

e Los procesos de la organizacion apoyan a los colaboradores del
area de ventas de D-Evolutions a desempefar sus funciones y
apoyarse entre varias unidades de trabajo.

e La organizacién es abierta al cambio porque se es sabido que se
vive en un entorno laboral cambiante, en el cual no se puede
resistir a él.

e En la empresa hay sefiales de relaciones de confianza, amistad y
respeto, todo dentro del marco profesional.

e Hay evidencia de que la empresa ha identificado quiénes son sus
clientes.

e EXxiste evidencia de las necesidades y expectativa de los clientes.

¢ Los mecanismos para convertir las necesidades de los clientes en
especificaciones y caracteristicas del servicio son confiables para
su analisis.

e Se tiene un mecanismo que garantice la comunicaciéon con el

cliente.
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La organizacién conoce quiénes fueron y podrian ser sus clientes.
La empresa tiene identificado los requisitos legales vy
reglamentarios que debe de cumplir.

Hay evidencia de que la empresa haya identificado sus amenazas
que afecten el rumbo del negocio.

La organizacion tiene definida estrategias para el logro de las
metas.

La organizacion realiza planificacion anual basada en la
estrategia.

La organizacion realiza planificacion de los recursos de manera
oportuna.

Hay evidencia del conocimiento en todos los niveles de la
planificacion anual.

La empresa tiene un conjunto definido de valores, politicas y
normas de actuacion orientadas a las necesidades del cliente y su
entorno socioeconomico.

Se ha establecido y comunicado las responsabilidades del
personal

Se ha establecido los medios y canales de comunicacion interna
Se tiene identificada las competencias y necesidades de
desarrollo del personal

Se evidencia la seguridad que el nivel de competencia de los
empleados sea el mas adecuado para las necesidades actuales y
futuras.

Existe disciplina en el cumplimiento de los valores, politica y
normas de la empresa.

Se ha asegurado que el ambiente de trabajo promueva la
motivacion, satisfaccion, desarrollo y desempefio del personal

La organizacion tiene identificado la secuencia de los procesos
desde que se recibe la solicitud de informacion del software hasta

gue el servicio es entregado.
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e La infraestructura es apropiada para la consecucién de los
objetivos de la empresa.

e Hay evidencia que los procesos de disefio del servicio respondan
a las necesidades y expectativas de los clientes.

e EXxisten acciones correctivas para eliminar los problemas.

e Hay aseguramiento en los datos seleccionados para la toma de
decision.

e Se tiene evidencia que existe métodos establecidos para
seleccionar a sus proveedores acorde al impacto que tienen en el
software en relacion a la satisfaccion de los clientes.

e Se tienen métodos establecidos para controlar a los proveedores
acorde al impacto que tiene el almacenamiento de las bases de
datos en la satisfaccion de los clientes.

e [Existen mecanismos definidos para asegurar de que el servicio de
almacenamiento de datos en la nube adquirido cumple con los

requisitos de compra especificados.
9.1.2. DEBILIDADES.

e Los colaboradores no estan satisfechos con la division de carga y
estructura que tiene la compafia, debido a que la carga de trabajo
es pesada.

e Los colaboradores sienten que sus jefes establecieron metas muy
retadoras.

e No es evidente que la empresa tiene un mecanismo para registrar
las quejas verbales o escritas de los clientes.

¢ No existen evidencias de datos periddicos de las inconformidades
de los clientes que le permiten tomar medidas para mejorar su
satisfaccion.

e No se posee procedimientos para la identificacion de las no

conformidades.
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No hay un cumplimiento en la planificacion anual.

La empresa no tiene definida una politica de calidad.

La empresa no tiene definidos objetivos de calidad.

No existen mecanismos de participacion de personal en procesos
de mejora.

Los procesos no se gestionan identificando los puntos criticos.
Hay errores en los procesos de desarrollo del servicio.

El proceso de desarrollo del servicio toma un tiempo significativo
para ser ejecutado.

Mala estrategia de publicidad.

La organizacion no analiza de forma correcta los datos para
evaluar los problemas que afectan su desempefio.

Las acciones preventivas carecen de un procedimiento para la
definicion de sus acciones que eviten inconvenientes en los
procesos.

La revision gerencial ha suministrado poca informacion para
mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos.

Se carece de un mecanismo para la definicion de las acciones de
mejora.

Los procedimientos no estan documentados en su etapa inicial
para la toma de acciones correctivas.

No se tienen definidos los indicadores de los procesos relativos al
servicio de implementacion.

No estan definidos los indicadores de gestion de clientes.

No hay una evidencia en la organizacion sobre la definiciéon de un
procedimiento para la auditoria interna de la calidad.

No hay evidencias de la aplicacion de auditorias internas

periodicas al SGC.
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9.2. FACTORES EXTERNOS.

9.2.1. OPORTUNIDADES.

e Control organizacional.

e Inversion de Software.

e Utilizacion de Dashboard.

e Younger Executive.

¢ Necesidad de software para toma de decisiones.
e Aplicaciones de Social Media.

e Software intangible.

e Ley 185 Cadigo del Trabajo.

e Contratos de seguridad de informacion y su no divulgacion.
9.2.2 AMENAZAS.

e Crisis Politica de Nicaragua.

e Poder adquisitivo de las empresas.

e Reforma tributaria.

e Costos de servicios basicos.

e Crisis socio-econémica de Nicaragua.
e FreelLancer.

e Software Semejante.
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No.

Se obtuvo un ndmero sobresaliente de factores de Fortalezas,

Debilidades, Oportunidades y Amenazas, por lo cual se procedio a evaluar el

nivel de impacto de cada factor en el area de ventas de D-Evolutions, con las

numeraciones siguientes:

Muy Bajo.
Bajo.
Regular.
Alto.

Muy Alto.

o k 0N PF

Tabla 19: Evaluacion de Impacto de las Fortalezas.

Evaluacién de Impacto de las Fortalezas

Fortalezas

Todos los colaboradores del area de ventas de D-Evolutions comprenden y se encuentran

comprometidos con los objetivos, misién y vision de la empresa.

Los colaboradores se encuentran satisfechos con la forma en que la empresa los recompensa

por su trabajo.

Los procesos de la organizacion apoyan a los colaboradores del area de ventas de D-
Evolutions a desempefiar sus funciones y apoyarse entre varias unidades de trabajo.

La organizacion es abierta al cambio porque se es sabido que se vive en un entorno laboral

cambiante, en el cual no se puede resistir a él.

En la empresa hay sefales de relaciones de confianza, amistad y respeto, todo dentro del

marco profesional.

Hay evidencia de que la empresa ha identificado quiénes son sus clientes.

Existe evidencia de las necesidades y expectativa de los clientes.

Los mecanismos para convertir las necesidades de los clientes en especificaciones y

caracteristicas del servicio son confiables para su andlisis.

Evaluador Evaluador Puntaje

1 2 Total
5 4 9
4 4 8
3 4 7
3 3 6
5 5 10
5 5 10
5 4 9
4 4 8
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

Se tiene un mecanismo que garantice la comunicacion con el cliente.

La organizacién conoce quiénes fueron y podrian ser sus clientes.

La empresa tiene identificado los requisitos legales y reglamentarios que debe de cumplir.

Hay evidencia de que la empresa haya identificado sus amenazas que afecten el rumbo del

negocio.

La organizacion tiene definida estrategias para el logro de las metas.

La organizacion realiza planificacién anual basada en la estrategia.

La organizacion realiza planificacion de los recursos de manera oportuna.

Hay evidencia del conocimiento en todos los niveles de la planificacion anual.

La empresa tiene un conjunto definido de valores, politicas y normas de actuacion orientadas

a las necesidades del cliente y su entorno socioeconémico.

Se ha establecido y comunicado las responsabilidades del personal

Se ha establecido los medios y canales de comunicacion interna

Se tiene identificada las competencias y necesidades de desarrollo del personal

Se evidencia la seguridad que el nivel de competencia de los empleados sea el mas adecuado

para las necesidades actuales y futuras.

Existe disciplina en el cumplimiento de los valores, politica y normas de la empresa.

Se ha asegurado que el ambiente de trabajo promueva la motivacion, satisfaccion, desarrollo

y desempefio del personal

La organizacion tiene identificado la secuencia de los procesos desde que se recibe la
solicitud de informacion del software hasta que el servicio es entregado.

La infraestructura es apropiada para la consecucion de los objetivos de la empresa.
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26

27

28

29

30

31

No.

10

Hay evidencia que los procesos de disefio del servicio respondan a las necesidades y

expectativas de los clientes.

Existen acciones correctivas para eliminar los problemas.

Hay aseguramiento en los datos seleccionados para la toma de decision.

Se tiene evidencia que existe métodos establecidos para seleccionar a sus proveedores

acorde al impacto que tienen en el software en relacion a la satisfaccion de los clientes.

Se tienen métodos establecidos para controlar a los proveedores acorde al impacto que tiene
el almacenamiento de las bases de datos en la satisfaccion de los clientes.

Existen mecanismos definidos para asegurar de que el servicio de almacenamiento de datos

en la nube adquirido cumple con los requisitos de compra especificados.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 20: Evaluacién de Impacto de Debilidades.

Evaluacién de Impacto de las Debilidades

Debilidades Evaluador

1

Los colaboradores no estan satisfechos con la division de carga y estructura que tiene la
compaiiia, debido a que la carga de trabajo es pesada.

Los colaboradores sienten que sus jefes establecieron metas muy retadoras.

No es evidente que la empresa tiene un mecanismo para registrar las quejas verbales o
escritas de los clientes.

No existen evidencias de datos periédicos de las inconformidades de los clientes que le
permiten tomar medidas para la mejorar su satisfaccion.

No se posee procedimientos para la identificacion de las no conformidades.

No hay un cumplimiento en la planificacién anual.

La empresa no tiene definida una politica de calidad.

La empresa no tiene definidos objetivos de calidad.

No existen mecanismos de participacién de personal en procesos de mejora.
Los procesos no se gestionan identificando los puntos criticos.

Hay errores en los procesos de desarrollo del servicio.

5 10
5 9
5 9
5 10
5 9
4 9

Evaluador Puntaje Total

5 10
5 10
4 8
4 9
4 8
4 8
4 9
4 9
4 8
S 9
5 10
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11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

No.

N o o b~

(o]

El proceso de desarrollo del servicio toma un tiempo significativo para ser ejecutado.
Mala estrategia de publicidad.

La organizacién no analiza de forma correcta los datos para evaluar los problemas que
afectan su desempefio.

Las acciones preventivas carecen de un procedimiento para la definicion de sus
acciones que eviten inconvenientes en los procesos.

La revision gerencial ha suministrado poca informacion para mejorar la eficacia y
eficiencia de los procesos.

Se carece de un mecanismo para la definicién de las acciones de mejora.

Los procedimientos no estan documentados en su etapa inicial para la toma de
acciones correctivas.

No se tienen definidos los indicadores de los procesos relativos al servicio de
implementacion.

No estan definidos los indicadores de gestion de clientes.

No hay una evidencia en la organizacién sobre la definicion de un procedimiento para la
auditoria interna de la calidad.

No hay evidencias de la aplicacion de auditorias internas periédicas al SGC.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 21: Evaluacion de Impacto de Oportunidades.

Evaluacién de Impacto de las Oportunidades

Oportunidades
1

Control organizacional.

Inversion de Software.
Utilizacion de Dashboard.
Younger Executive.

Necesidad de software para toma de decisiones.
Aplicaciones de Social Media.
Software intangible.

Ley 185 Cadigo del Trabajo.

Contratos de seguridad de informacion y su no divulgacion.

Fuente: Elaboracion Propia.

Evaluador

ol g W o1 o o

Evaluador

2

o ~ 0101 O

Puntaje

Total
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10
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No.

W

o

Tabla 22: Evaluacion de Impacto de Amenazas.

Evaluacién de Impacto de las Amenazas

Amenazas Evaluador Evaluador Puntaje
1 2 Total

Crisis Politica de Nicaragua. 5 5 10
Poder adquisitivo de las empresas. 5 5 10
Reforma tributaria. 5 5 10
Costos de servicios béasicos. 5 5 10
Crisis socio-econdmica de Nicaragua. 5 5 10
FreelLancer. 4 4 8

Software Semejante. 5 5 10

Fuente: Elaboracion Propia.

En resumen, las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que
tienen un mayor impacto en el area de ventas de D-Evolutions son las

siguientes:
Fortalezas.

e F1: Todos los colaboradores del &rea de ventas de D-Evolutions
comprenden y se encuentran comprometidos con los objetivos,
mision y vision de la empresa.

e F2: En la empresa hay sefiales de relaciones de confianza,
amistad y respeto, todo dentro del marco profesional.

e F3: Hay evidencia de que la empresa ha identificado quiénes son
sus clientes.

e F4: Existe evidencia de las necesidades y expectativa de los

clientes.
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F5: La empresa tiene identificado los requisitos legales y
reglamentarios que debe de cumplir.

F6: Hay evidencia de que la empresa haya identificado sus
amenazas que afecten el rumbo del negocio.

F7: La organizacion tiene definida estrategias para el logro de las
metas.

F8: La organizacion realiza planificacion anual basada en la
estrategia.

F9: La empresa tiene un conjunto definido de valores, politicas y
normas de actuacion orientadas a las necesidades del cliente y su
entorno socioecondmico.

F10: Existe disciplina en el cumplimiento de los valores, politica y
normas de la empresa.

F11: La organizacién tiene identificado la secuencia de los
procesos desde que se recibe la solicitud de informacion del
software hasta que el servicio es entregado.

F12: Hay evidencia que los procesos de disefio del servicio
respondan a las necesidades y expectativas de los clientes.

F13: Existen acciones correctivas para eliminar los problemas.
F14: Hay aseguramiento en los datos seleccionados para la toma
de decision.

F15: Se tiene evidencia que existe métodos establecidos para
seleccionar a sus proveedores acorde al impacto que tienen en el
software en relacion a la satisfaccion de los clientes.

F16: Se tienen métodos establecidos para controlar a los
proveedores acorde al impacto que tiene el almacenamiento de
las bases de datos en la satisfaccion de los clientes.

F17: Existen mecanismos definidos para asegurar de que el
servicio de almacenamiento de datos en la nube adquirido cumple

con los requisitos de compra especificados.

77



Debilidades.

e D1: Los colaboradores no estan satisfechos con la division de
carga y estructura que tiene la compafia, debido a que la carga de
trabajo es pesada.

e D2: Los colaboradores sienten que sus jefes establecieron metas
muy retadoras.

e D3: No existen evidencias de datos periédicos de las
inconformidades de los clientes que le permiten tomar medidas
para mejorar su satisfaccion.

e D4: La empresa no tiene definida una politica de calidad.

e D5: La empresa no tiene definidos objetivos de calidad.

e D6: Los procesos no se gestionan identificando los puntos criticos.

e D7: Hay errores en los procesos de desarrollo del servicio.

e D8: El proceso de desarrollo del servicio toma un tiempo
significativo para ser ejecutado.

e D9: Las acciones preventivas carecen de un procedimiento para la
definicibn de sus acciones que eviten inconvenientes en los
procesos.

e D10: No se tienen definidos los indicadores de los procesos
relativos al servicio de implementacion.

e D11: No estan definidos los indicadores de gestion de clientes.
Oportunidades.

e OL1: Control organizacional.

e 0O2: Inversion de Software.

e O3: Utilizacion de Dashboard.

e 0O4: Younger Executive.

e 0O5: Necesidad de software para toma de decisiones.
e 0O6: Aplicaciones de Social Media.

e (O7: Ley 185 Cdbdigo del Trabajo.
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e (O8: Contratos de seguridad de informacion y su no divulgacion.
Amenazas.

e Al: Crisis Politica de Nicaragua.

e A2: Poder adquisitivo de las empresas.

e A3: Reforma tributaria.

e A4: Costos de servicios basicos.

e Ab: Crisis socio-economica de Nicaragua.

e AG6: Software Semejante.

9.3. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)

Para realizar la evaluacion de los factores se asigna un peso entre 0.0
(no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a cada uno de los factores. El
peso adjudicado a un factor dado indica la importancia relativa del mismo en

relacion a la empresa.

Se asigna una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto
de indicar si el factor representa una debilidad menor (calificaciéon = 1), una
debilidad mayor (calificacion = 2), una fortaleza menor (calificacion =3) o una

fortaleza mayor (calificacion = 4).

Tabla 23: Matriz de Evaluacién de Factores Internos.

D1: Los colaboradores no estan satisfechos con la divisién de carga y 0.04 2 0.08
estructura que tiene la compaiiia, debido a que la carga de trabajo es pesada.

D2: Los colaboradores sienten que sus jefes establecieron metas muy (.04 2 0.08
retadoras.

D3: No existen evidencias de datos periédicos de las inconformidades de los (.04 1 0.04

clientes que le permiten tomar medidas para mejorar su satisfaccion.
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D4: La empresa no tiene definida una politica de calidad.
D5: La empresa no tiene definidos objetivos de calidad.
D6: Los procesos no se gestionan identificando los puntos criticos.

D7: Hay errores en los procesos de desarrollo del servicio.

D8: El proceso de desarrollo del servicio toma un tiempo significativo para
ser ejecutado.

D9: Las acciones preventivas carecen de un procedimiento paran

la definicion de sus acciones que eviten inconvenientes en los procesos.
D10: No se tienen definidos los indicadores de los procesos relativos al
servicio de implementacion.

D11: No estan definidos los indicadores de gestion de clientes.

Fortalezas

F1: Todos los colaboradores del area de ventas de D-Evolutions comprenden
y se encuentran comprometidos con los objetivos, misién y visién de la
empresa.

F2: En la empresa hay sefiales de relaciones de confianza, amistad y respeto,
todo dentro del marco profesional.

F3: Hay evidencia de que la empresa ha identificado quiénes son sus clientes.
F4: Existe evidencia de las necesidades y expectativa de los clientes.

F5: La empresa tiene identificado los requisitos legales y reglamentarios que
debe de cumplir.

F6: Hay evidencia de que la empresa haya identificado sus amenazas que
afecten el rumbo del negocio.

F7: La organizacién tiene definida estrategias para el logro de las metas.

F8: La organizacién realiza planificacién anual basada en la estrategia.

F9: La empresa tiene un conjunto definido de valores, politicas y normas de
actuacion orientadas a las necesidades del cliente y su entorno
socioeconémico.

F10: Existe disciplina en el cumplimiento de los valores, politica y nhormas de
la empresa.

F11: La organizacidn tiene identificado la secuencia de los procesos desde
que se recibe la solicitud de informacion del software hasta que el servicio es
entregado.

F12: Hay evidencia que los procesos de disefio del servicio respondan a las
necesidades y expectativas de los clientes.

F13: Existen acciones correctivas para eliminar los problemas.

F14: Hay aseguramiento en los datos seleccionados para latoma de decision.

F15: Se tiene evidencia que existe métodos establecidos para seleccionar a
sus proveedores acorde al impacto que tienen en el software en relacion a la
satisfacciéon de los clientes.
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F16: Se tienen métodos establecidos para controlar a los proveedores acorde (.02 3 0.06
al impacto que tiene el almacenamiento de las bases de datos en la
satisfaccion de los clientes.

F17: Existen mecanismos definidos para asegurar de que el servicio de (.03 4 0.12
almacenamiento de datos en la nube adquirido cumple con los requisitos de
compra especificados.

Totales 100% 2.64

Fuente: Elaboracion Propia.

El andlisis a través de la matriz MEFI arroja un resultado de 2.64, lo que
aduce que el area de ventas de D-Evolutions esta en condiciones adecuadas de
afrontar el ambiente interno, utilizando las fortalezas para enfrentar las
debilidades.

9.4. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)

Para realizar la evaluacion de los factores se asigna un peso entre 0.0
(no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a cada uno de los factores. El
peso adjudicado a un factor dado indica la importancia relativa del mismo en

relacion a la empresa.

Se asignha una calificacién entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto
de indicar si el factor es nada importante (calificacion = 1), poco importante
(calificacion = 2), importante (calificacion =3) o muy importante (calificacion = 4).

Tabla 24: Matriz de Evaluacion de Factores Externos.

Al: Crisis Politica de Nicaragua. 0.13 4 0.52
A2: Poder adquisitivo de las empresas. 0.1 3 0.3
A3: Reforma tributaria. 0.07 3 0.21
A4: Costos de servicios basicos. 0.05 2 0.1
A5: Crisis socio-econémica de Nicaragua. 0.07 3 0.21
A6: Software Semejante. 0.08 3 0.24
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O1: Control organizacional. 0.1 4 0.4

02: Inversidn de Software. 0.07 3 0.21
03: Utilizacion de Dashboard. 0.08 3 0.24
O4: Younger Executive. 0.04 2 0.08
O5: Necesidad de software paratoma de decisiones. 0.08 3 0.24
06: Aplicaciones de Social Media. 0.04 2 0.08
O7: Ley 185 Cdédigo del Trabajo. 0.04 2 0.08
08: Contratos de seguridad de informaciéon y su no divulgacion. 0.05 2 0.1

Totales 100% 3.01

Fuente: Elaboracion Propia.

El andlisis a través de la matriz MEFE arroja un resultado de 3.01, lo que
aduce que el area de ventas de D-Evolutions esta en condiciones adecuadas de
afrontar el ambiente externo, utilizando las oportunidades para enfrentar las

amenazas.

Los resultados de las matrices MEFI y MEFE indican buenas condiciones
para la empresa, no obstante, toda empresa debe buscar mejorar

continuamente, razén por la cual se propondra estrategias en pro de mejora.
9.5 MATRIZ DE ESTRATEGIA

Dada la informacién de las matrices MEFE y MEFI se analiza y se toman
en cuenta cada una de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y amenazas,
de las que se seleccionan de cada una de ellas las que provocaban mayor

impacto, se analizan de la siguiente manera.

Las fortalezas contra las amenazas y las debilidades contra las
oportunidades, surgen distintas estrategias que se representan en la siguiente

tabla.
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Tabla 25: Matriz de Estrategias Fortalezas vs Amenzas.

Fortalezas vs Amenazas

F17A3: Planes de Almacenamiento de datos de acuerdo a la economia de las empresas.
F13A6: Crear publicidad mostrando la diferencia de la herramienta de los demas software.

FOA2: Implementar las normas de actuacion orientadas a las necesidades de los clientes y
Su entorno socioeconémico.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 26: Matriz de Estrategias Oportunidades vs Devilidades.

Oportunidades vs Debilidades
O1D4: Definir una politica de calidad.

01D5: Definir objetivos de calidad.
O1D8: Crear un plan de seguimiento de cada una de las fases de implementacion con su
tiempo de ejecucion.

O1D10: Definir indicadores para los procesos relativos al servicio de implementacion de la
herramienta.

Fuente: Elaboracion Propia.

9.5.1. MATRIZ DE EVALUACION DE ESTRATEGIAS (MEPEC).

La siguiente matriz resulta importante para el analisis de las estrategias
gue expresa de manera objetiva, cuales pueden resultar las mejores estrategias
posibles, es decir, permite establecer una evaluaciébn de las estrategias
formuladas de una forma objetiva, basada en el trabajo previo realizado y

también de las matrices EFE Y EFI.

En la columna izquierda estan los factores externos e internos de la
matriz EFE Y EFI, en su costado derecho se le asigna el mismo peso que se le
asigno en dichas matrices a cada factor critico, en la fila superior se encuentran

las estrategias a evaluar. En la parte superior estdn indicados los
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enunciados de las columnas de grado de atraccion (PA), puntajes totales del

grado de atraccion (PTA), se asigna puntajes de grado de atraccién de:

Puntajes PA: 1(no es atractiva), 2 (algo atractiva), 3 (bastante atractiva),

4 (muy atractiva).
El PTA es el producto del Peso*PA.
Las estrategias se encuentran numeradas mas abajo:

Estrategia 1: Planes de Almacenamiento de datos de acuerdo a la

economia de las empresas.

Estrategia 2: Crear publicidad mostrando la diferencia de la herramienta

del demas software.

Estrategia 3: Implementar las normas de actuacion orientadas a las

necesidades de los clientes y su entorno socioeconémico.
Estrategia 4: Definir una politica de calidad.
Estrategia 5: Definir objetivos de calidad.

Estrategia 6: Crear un plan de seguimiento de cada una de las fases de

implementacion con su tiempo de ejecucion.

Estrategia 7: Definir indicadores para los procesos relativos al servicio

de implementacion de la herramienta.
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Tabla 27: Matriz de Evaluacion de Estrategias.

ESTRATEGIAL ESTRATEGIA2 ESTRATEGIA3 ESTRATEGIA4

e ;. PESO PA PTA  PA PTA PA PTA PA PTA
Factores Criticos para el Exito

1. Control organizacional. 10% 3 03 2 0,2 2 0,2 4 04
2. Inversion de Software. 7% 4 028 2 0,14 2 0,14 2 0,14
3. Utilizacion de Dashboard. 8% 2 016 2 0,16 2 2
3. Necesidad de software para toma de decisiones. 8% 3 024 3 0,24 3 0,24 3
Subtotal  33% 0,98 0,74 0,58
avevazs
1. Poder adquisitivo de las empresas. 10% 4 04 2 0,2 4 0,40 2
2. Crisis socio-econdmica de Nicaragua. 7% 4 028 2 0,14 4 0,28 2
3.Software Semejante. 8% 4 032 3 0,24 3 0,24 3
Subtotal  25% 1 0,58 0,92
e .
1. Hay evidencia de que la empresa ha identificado 3%
quienes son sus clientes . 4 012 3 0,09 4 0,12 2 0,06
2. Existe evidencia de las necesidades y expectativas de 4%
los clientes. 3 012 3 0,12 3 0,12 2 0,08

4.La empresa tiene un conjunto definido de valores, 3%
politicas y normas de actuacion orientadas a las

necesidades del cliente y su entorno socioeconémico. 4 012 3 0,09 4 0,12 4 0,12

5.Hay evidencia que los procesos de disefio del servicio 3%

respondan a las necesidades y expectativas de los 3 3 3 4

clientes. 0,09 0,09 0,09 0,12

6.Existen acciones correctivas para eliminar los 3% . ) . .

problemas. 0,12 0,03 0,03 0,12
Subtotal 16% 0,57 0,42 0,48

1. La empresa no tiene definida una politica de calidad.

%
2 014 2 0,14 1 0,07 4 0,28
2. La empresa no tiene definidos objetivos de calidad. 7% 2 014 2 0,14 1 0,07 3 0,21
3. El proceso de desarrollo del servicio toma un tiempo 5%
significativo para ser ejecutado. 2 01 3 0,15 3 0,15 3 0,15
4, Las acciones preventivas carecen de un
procedimiento para la definicion de sus acciones que 4%
eviten inconvenientes en los procesos. 3 012 3 0,12 2 0,08 3 0,12
5. Ng se tienen Qeflnldqs los |nd|cad9,res de los procesos 3% ) 3 0,09 ) 0,06 3 0,09
relativos al servicio de implementacion. 0,06
Subtotal  26% 0,56 0,64 0,43 0,85

TOTAL 100% 311
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Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 28: Matriz de Evaluacion de Estrategias.

ESTRATEGIA 5 ESTRATEGIA 6 ESTRATEGIA 7

e P PESO PA PTA PA PTA PA PTA
Factores Criticos para el Exito

1. Control organizacional. 10% 4 0,40 4 0,40 4 0,40

2. Inversion de Software. 7% 2 0,14 2 014 2 0,14

3. Utilizacién de Dashboard. 8% 2 0,16 2 0,16 2 0,16

3. Necesidad de software para toma de decisiones. 8% 2 0,16 4 0,32 3 024

1. Poder adquisitivo de las empresas. 10% 2 0,2 2 0,2 3 0,3
2. Crisis socio-econémica de Nicaragua. 7% 2 0,14 2 0,14 2 0,14
3.Software Semejante. 8% 3 0,24 4 0,32 4 0,32
1. Hay evidencia de que la empresa ha identificado 3%

quienes son sus clientes . 4 0,12 4 0,12 3 0,09
2. Existe evidencia de las necesidades y expectativas de 4%

los clientes. 4 0,16 4 0,16 3 0,12

4.La empresa tiene un conjunto definido de valores, 3%

politicas y normas de actuacion orientadas a las

necesidades del cliente y su entorno socioeconémico. 4 0,12 4 0,12 4 0,12
5.Hay evidencia que los procesos de disefio del servicio 3%

respondan a las necesidades y expectativas de los

clientes. 4 0,12 4 0,12 4 0,12
6.Existen acciones correctivas para eliminar los 3%

roblemas. 4 0,12 4 0,12 4 0,12

1. La empresa no tiene definida una politica de calidad.

7%
4 0,28 4 0,28 4 0,28
2. La empresa no tiene definidos objetivos de calidad. 7% 4 0,28 4 0,28 4 0,28
3. El proceso de desarrollo del servicio toma un tiempo 5%
significativo para ser ejecutado. 3 0,15 4 0,2 4 0,2

4. Las acciones preventivas carecen de un

procedimiento para la definicion de sus acciones que 4%

eviten inconvenientes en los procesos. 4 0,16 3 0,12 3 0,12
5. No se tienen definidos los indicadores de los procesos
relativos al servicio de implementacion.

3%

TOTAL

Fuente: Elaboracion Propia.
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Las tablas muestran el grado de importancia o impacto para cada de una
de factores criticos, los resultados marcados con color celeste son las de mayor
impacto y son las mas factibles a implementar, seguidamente esta la estrategia
de color verde con un impacto moderado con respecto a los factores y
posteriormente estan los resultados de las estrategias marcadas con color rojo

el cual su impacto es leve.

Impacto Mayor.

Estrategia 1:

Planes de Almacenamiento de datos de acuerdo a la economia de las

empresas.
Estrategia 6:

Crear un plan de seguimiento de cada una de las fases de

implementacion con su tiempo de ejecucion.
Estrategia 7:

Definir indicadores para los procesos relativos al servicio de

implementacion de la herramienta.

Impacto Moderado.

Estrategia 4:
Definir una politica de calidad.

Impacto Leve

Estrategia 2:
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Crear publicidad mostrando la diferencia de la herramienta del demas

software.

Estrategia 3:
Implementar las normas de actuacion orientadas a las necesidades de
los clientes y su entorno socioeconémico.

Estrategia 5:
Definir objetivos de calidad.

Estas estrategias se tomaradn en consideracion para crear un plan de

mejoramiento en la empresa.
9.6. ANALISIS DEL FODA POR ISHIKAWA Y PARETO

Para este analisis se toman en cuenta los datos arrojados en las matrices
MEFI y MEFE, Para la fortaleza menor hay diversas posibilidades de eleccion
ya que la Fortaleza 3, 5, 6, 7, 10, 11,16 y 18 coinciden en peso Y calificacion por
esta razon la fortaleza menor se elige en base a la importancia que puede tener

para la empresa el mejoramiento en esa fortaleza.

El método de deteccion de causas que se utilizara sera el diagrama de
pescado simple haciendo un poco de hincapié en las 4’'S de la industria de

servicios los cuales son.

e Entorno (Surroundings)
e Habilidades (Skills)
e Sistemas (Systems)

e Proveedores (Suppliers)

El andlisis de los Factores internos por medio del Ishikawa en caso de
la Fortaleza menor me mostrara las causas que la provocan y por medio del
paretograma analizar cual de estas causas tienen una mayor incidencia en

ella y poder convertirla en una fortaleza mayor y de igual manera sera en el
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proceder de la debilidad pero teniendo presente que se analiza la debilidad
mayor y el Ishikawa me mostrara las causas de ella y el paretograma la de
mayor influencia y por ende se podra tomar o proponer medidas para

disminuir esa debilidad mayor a menor.

La fortaleza menor que se utilizara para el andlisis sera: La Fortaleza 6:

Fortaleza Menor:

Hay evidencia de que la empresa haya identificado sus amenazas qgue

afecten el rumbo del negocio.

Oportunidad Menor: En el caso de las oportunidades menores se
tuvieron la oportunidad que podria favorecer mas a la empresa en cuanto a su
mejoramiento, las oportunidades menores son oportunidades 4, 6 y 7, se eligio
Oportunidad 7.

Oportunidad Menor:

Aplicaciones de Social Media.

Amenaza Mayor:
Crisis Politica de Nicaragua.

Esta es la amenaza mayor, pero debido a que se analizara las causas
gue provocan esta Amenaza y de esto se elaboraran algunas estrategias para
menguar el efecto de esta causa y esto no entra en el objetivo de la mejora de

la empresa la Amenaza mayor es:

Software semejante.

Debilidad Mayor:

La empresa no tiene definida una politica de calidad.
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Se procede analizar cada uno por medio de un diagrama de Ishikawa
para conocer las causas que me generan que la fortaleza sea menor o que la
debilidad sea mayor dependiendo el factor que se esté analizando en dicho

diagrama.

En los paretogramas se analizan el nivel de impacto de cada causa
encontrada en los Ishikawa esto se hace para mostrar el nivel de impacto de
cada causa y la de mayor influencia en cada efecto relacionado, esto fue
necesario para poder dirigir una estrategia hacia esa causa. Esto va en
dependencia de cada efecto ya sea una fortaleza, oportunidad, debilidad o

amenaza.

Los puntajes tienen que ser elegidos entre la relacion que hay entre el
efecto y sus causas, hay dos evaluadores que daran sus puntuaciones

independientes.

Muy Bajo.
Bajo.
Regular.
Alto.

Muy Alto.

S A
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Grafica 15: Ishikawa de la Fortaleza Menor.

FORTALEZA MENOR ]

De Puntos Criticos en
el area de ventas

Falta de Informacién
De Negocios

Falta de Identlflcacwnl Mala Administracio

_|Identificacion de Amenazas
que afectan el rumbo del negocio

Falta de acciones|
correctivas

No hay recoleccion de Flujo de informacion
Informacion de los cliente: No organizada.

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla 29: Pareto de Fortaleza Menor

Evaluador Evaluador

Causas 1 5 Total

Mala administracion 5 4 9
Falta de identificacion de puntos criticos en el area de ventas 4 5 9
Falta de informacion de negocio 2 3 5
Flujo de informacién no organizada 3 3 6
No hay recoleccion de informacion de los clientes 5 5 10
Falta de acciones correctivas 3 4 7

_Fuente: Elaboracion Propia.
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Grafica 16: Paretograma de Fortaleza Menor.

IDENTIFICACION DE AMENAZAS QUE AFECTAN EL RUMBO
DEL NEGOCIO

100%  100%

3
° 80%
Ju
9 60%
<)
b 40%
S
n 20%
S = =
g % | = | | = | = = 0%
No hay Mala Falta de Falta de acciones Flujo de Falta de
recoleccionde administracion identifiCacion de  correctivas informacion no informacion de
informacion de puntos criticos organizada negocio
los clientes en la area de
ventas

=== Datos recolectados == Porcentaje acumulado

Fuente: Elaboracién Propia.

La grafica muestra la necesidad de la recoleccién de informacion de los

clientes para obtener informacion para mejorar el negocio.
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Grafica 17: Ishikawa de la Oportunidad Menor.

OPORTUNIDAD MENOR R

Canal directo| Alcanzar un Feedback directo
De atencion Mayor mercado
Al cliente
_ JAPLICACION DE
"I SOCIAL MEDIA
Vinculos emocionales Interaccion con
Con los clientes Los clientes.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 30: Pareto de Oportunidad Menor.

Evaluador Evaluador
Total

Causas 1 5

Feedback Directo

Alcanzar un mayor mercado

Canal directo de atencion al cliente
Software Semejantes

Interaccion con los clientes.

Vinculos emocionales con los clientes
Fuente: Elaboracion Propia.

Wik | WO |O1
N|h | WWw((k~ o
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Grafica 18: Paretograma de Oportunidad Menor.

Datos recolectados

APLICACION DE SOCIAL MEDIA

=
= =
Feedback Alcanzarun Interaccion con
Directo mayor mercado los clientes.

E=== Datos recolectados

Fuente: Elaboracion propia.

100%
= = =
= = =

Software Canal directo Vinculos
Semejantes de atencional emocionales

cliente con los clientes

== Porcentaje acumulado

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Porcentaje acumulado

La grafica brinda la informacion, la necesidad de una retroalimentacion

directa entre los clientes y la empresa ha causado una necesidad de una

plataforma social de interaccion en tiempo real.
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Grafica 19: Ishikawa de la Amenaza Mayor.

AMENAZA MAYOR

Lenta implementacion
De la herramienta ofertada

Diversos Paquetes

Diversificacionll || Tercerizacion de funciones
de Mercados [| JAdministrativas por parte de

Las empresas.

»ISOFTWARE SEMEJANTES]

Necesidad por mayor
Anaélisis de datos.

Otros software realizan
Una tarea especialmente!

Empresas buscan una
Herramienta con una menor tiempo
De implementacion

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 31: Pareto de Amenaza Mayor.

Causas

Tercerizacion de funciones administrativas por

empresas.
Diversificacién de Mercados.
Diversos Paquetes.

Lenta implementaciéon de la herramienta ofertada.

Otros Software realizan una funcion definida especialmente

Necesidad por mayor analisis de datos

parte de las

Evaluador

1

[COIN NSRRI ) BN N SN

Empresas buscan una herramienta con un menor tiempo de

implementacion.

Evaluador

2

W wo b~ wbd

ol

Total

Fuente: Elaboracion propia.
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Datos recolectados

Grafica 20 : Paretograma de Amenaza Mayor.

SOFTWARE SEMEJANTES

100%  100%
90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
= [r— [ra— 20%
| — | — — — E E 10%
= = = = = = 0%
Lenta Tercerizacién de Diversos Diversificacion de  Necesidad por  Otros Software
implementacion funciones Paquetes. Mercados. mayor analisis de  realizan una
de la herramienta administrativas datos funcién definida
ofertada. por parte de las especialmente

empresas.

=== Datos recolectados === Porcentaje acumulado

Fuente: Elaboracion propia.

La lenta implementaciéon de la herramienta ofertada puede ocasionar el
surgimiento de nuevas herramientas con un menor tiempo de implementacién o
una empresa que organice mejor la manera en que implemente su herramienta
debido a que las empresas buscan que estos procesos sean los mas cortos
posibles debido a los gastos operativos que se pueden incurrir. Esto se tomara

en cuenta en las propuestas de mejora.
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Grafica 21: Ishikawa de la Debilidad Mayor.

DEBILIDAD MAYOR I

Falta de documentacion Errores en los procesos || |No hay participacién
Para acciones correctivas De desarrollo del servicio Del personal

. INo hay definida un
" |l Politica de calidad

Falta de liderazgo y
Falta de mecanismos Compromiso hacia la Falta de gestign
De procesos de mejora Creacion de un SGC de procesos

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 32: Pareto de Debilidad Mayor.

Evaluador Evaluador

Causas 1 5 Total
No hay participacion del personal. 3 3 6
Errores en los procesos de desarrollo del servicio. 4 4 8
Falta de documentacion para acciones correctivas. 4 3 7
Falta de mecanismos de procesos de mejora. 5 5 10
Falta de liderazgo y compromiso hacia la creacién de

un SGC. 5 4 9
Falta de Gestion de procesos. 5 3 8

Fuente: Elaboracion propia.
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Datos recolectados

Grafica 22: Paretograma de la Debilidad Mayor.

NO EXISTE UNA POLITICA DE CALIDAD

100%

ll
i

Falta de Falta de liderazgo  Erroresenlos  Falta de Gestion Falta de No hay
mecanismos de  y compromiso procesos de de procesos. documentacion  participacion del
procesos de hacia la creacion  desarrollo del para acciones personal.
mejora. de un SGC. servicio. correctivas.

E=== Datos recolectados e Porcentaje acumulado

Fuente: Elaboracion propia.

La falta de mecanismos de procesos de mejora es la causa mas obvia
por que no exista una politica de calidad, donde se aborda la solucién al

problema detectado.

En este capitulo se analiz6 por medio de un FODA los factores externos
e internos de la empresa, necesarios para conocer la situacion en que se
encuentra la misma desde sus oportunidades, fortaleza, debilidades y
amenazas, estas son necesarias para poder formular estrategias, pero antes de
esto se analiz6 por medio de la matriz MEFE y MEFI, los niveles de incidencia
de cada factor externo e interno para poder tener en consideracion cuales son

las fortalezas que aportan mas a la empresa.

Seguidamente después de las matrices MEFE y MEFI, se analizé su
informacion para generar estrategias, de dicha matriz se elaboraron 7
estrategias que posteriormente se analizaron cada uno de ellas por la

capacidad de impacto que tendria su aplicacion en la empresa, por mayor
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incidencia positiva para la solucionar los problemas actuales, estas estrategias

se tendran en cuenta.

Se analizé por medio de un Ishikawa las causas que provocan las
fortalezas y oportunidades menores, esto se hizo para poder tener una clara
vision de las causas positivas y negativas para posible mejora para la
elaboracion de una estrategia por parte de esta, de donde el paretograma
muestra la causa con mayor incidencia en el efecto y la estrategia se elaboré en
base a esta causa arrojada por el paretograma, Las debilidades y amenazas
mayores se analizaron por el Ishikawa para saber sus causa y ordenadas por
el paretograma para identificar la causa que mas provoca esa debilidad o
amenaza y de esta manera formular la estrategia que contrarreste dicha causa
y por ende su efecto se disminuya, Todas las estrategias formuladas en este
capitulo son de mucha utilidad para elaboracién de un plan de mejora que se

abordara posteriormente en el siguiente capitulo (Capitulo 1V).
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10. CAPITULO IV: PLAN DE MEJORA

10.1. DECLARACION DE LA VISION

Visién actual: Ser la mejor opcidén a nivel regional para servicios de
gestion organizacional por nuestra capacidad profesional, humana e

innovadora.

Visién Propuesta: Llegar a ser la mayor empresa de prestaciones de
servicios organizacionales en todo el pais; empoderando a las personas y
creando propésitos personales en las organizaciones que generen y retengan

clientes.

10.2. DECLARACION DE LA MISION

Mision Actual: Mejorar la capacidad competitiva y proporcionar
soluciones integrales a nuestros clientes mediante la entrega de un servicio

profesional de calidad.

Mision Propuesta: Proporcionar servicios de gestion organizacional
para poder optimizar y alinear los recursos de la empresa de todos nuestros

clientes.
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10.3. PROPUESTA PARA DEFINIR LA POLITICA Y OBJETIVOS DE
CALIDAD

En la elaboracion de las politicas de la calidad, la empresa debe tener en
consideracion los requisitos que la norma ISO 9001 establece para la politica del

sistema de calidad.
Requisitos de la politica de un sistema de calidad

Los requisitos de la politica de un sistema de gestion de calidad estan
recogidos en el apartado 5.3 de la norma ISO 9001-2015, en el que se establece

que la alta direccién debe asegurarse de que la politica de calidad:

e Es adecuada al propdsito de la organizacion.

e Cumplir con los requisitos y renovar de manera continua cada
elemento que compone y alimenta el SGC.

e Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los o
bjetivos de la calidad.

e Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e Esrevisada para su continua adecuacion.
La empresa debe de realizar las siguientes acciones y documentacion

para la elaboracién de los objetivos y la politica, las cuales se graficaran en un

diagrama de flujo.
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Documentos necesarios (Entrada).

¢ Informacion brindada por el andlisis de los 8 principios de calidad Capitulo |
(ver anexo 2).

¢ Resultados de la lista de Verificacion SGC Capitulo Il (ver anexo 3).

e Mapa Estratégico de la empresa (ver anexo 4).

e Mision y vision de la empresa Capitulo 1V, inciso 4.1. y 4.2 (ver anexo 5).

Documentos Generados (Salida)
Documento (DOC)
DOC_1. Propuesta de nombramiento del responsable de calidad de D-Evolutions

(ver anexo 6).

DOC_2. Acta/Documento de eleccion de los miembros de la comision de calidad

de la empresa (ver anexo 7).

DOC_3. Documento con los objetivos de calidad de la empresa (Propuesta) (ver

anexo 8).

DOC_4. Actal/Certificado de aprobacion de los objetivos especificos de calidad de
la empresa por parte de la comision de calidad (ver anexo 9).

DOC_5. Documento con la politica de calidad de la empresa (Propuesta) (ver

anexo 10).

DOC_6. Acta/Certificado de aprobacion de la politica de calidad de la empresa por

parte de la comision de calidad (ver anexo 11).

DOC_7. Plan de comunicacion (Documento en el que se recojan las actuaciones

para la difusion de los objetivos y politica (ver anexo 12).
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DOC_8. Documentos concretos en que se difunden los objetivos y la politica de
calidad (ver anexo 13).

DOC_9. Lista de seguimiento y control de las actividades de difusion (ver anexo
14).

DOC_10. Memoria de los documentos de revision/evaluacion de la politica de
calidad, Objetivos especificos de calidad y actividades de difusion llevadas a cabo
durante la junta en D-Evolutions; incluyendo la propuesta de la comision de
calidad (ver anexo 15).

DOC_11. Acta/Certificado de aprobacion de la memoria de revision/evaluaciéon de
la politica de calidad, Objetivos especificos de calidad y actividades de difusion
llevadas a cabo durante la junta en D-Evolutions, por parte de la comision de

calidad (ver anexo 16).

DOC_12. Seguimiento y Evaluacion de la politica de calidad y objetivos de calidad
(ver anexo 17).

10.3.1. DIAGRAMA DE ACCIONES Y DOCUMENTACION PARA LA
ELABORACION DE OBJETIVOS Y POLITICA DE CALIDAD.

El siguiente diagrama de flujo muestra los procesos que se recomiendan
a la empresa para evaluar o crear objetivos y politicas de calidad, esta propuesta a
que la empresa necesita crear un sistema de documentacion para la
implementacion de un SGC. Del analisis especifico en el numeral 7 del Capitulo 1y

del andlisis del Capitulo Il este es factor crucial para la empresa.

En el diagrama muestra las acciones que se deben seguir para la

elaboracion de las politicas y objetivos de calidad, debido a que estos se deben
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evaluar cada afio para su cumplimiento y generar documentacién para su control y

mejora continua.

Grafica 23. Acciones y documentacion para la elaboracion de politica y objetivos de calidad.

:Existen politicas y

objetivos de calidad?

No

DOC 1.
Propuesta de
nombramiento
del responsable
de calidad.

v

Marcos de referencia:

-Andlisis de los 8 principios de calidad.
-Resultado de la Lista de Verificacion SGC
- Mision y vision de la empresa.

-Mapa estratégico de la empresa.

Definicion del organo, unidades of
personas involucradas en el
establecimiento de la politica y los
objeticos de calidad.

—

Y

DOC2. Acta/
Documentacion de
eleccion de los
mienbros de la
comision de calidad
de la empresa

Analiis de los  elementos
contemplados a nivel organizacional
como entradas para la definicion de
la politica de calidad.

Comision de calidad

v

Identiifcacion de los objetivos de DOGC 3.
calidad. Objetivos de la
Comision de calidad > empresa.
DOC-4. Actade
N :Se aprueba? »{ aprobacion.
ol
Definicion de la politica de DOC-5. Politica
calidad e d€ 12 €mpresa.
Comision de calidad \/.\
DOC-6. Actade
N :Seaprueba? p{ aprobacion.
Si

\/-\
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DOC_7. Plan de

Definicion de las actividades y _’_’ comunicacion
los objetivos de calidad \_/_\

Comision de la calidad

‘ DOC_8. Documentos
Difusion de la politica de > COKsl'ee:ng uenl:jI:‘S que

${ calidad y los objetivos.
Responsable de calidad.

v

Despliegue de la politicay los
objetivos de calidad.
Responsable de calidad.

v

Revision periodica de la
politica, de los objetivo y de

Analisis de

DOC_10. Memoria de revision/
evaluacion de la politica, los objetivos
y actividades de difusion llevadas a
cabo durante la junta, incluyendo la
propuesta de comision de calidad.

fos P e achickades de (hfusion
Comision de calidad.

resultados

No

:Sonvalidos?

DOC_11: Actade debate y
aprobacion

Elaboracion de la nueva
version de los documentos
(Politicas, objetivos y
actividades de difusion)
Comision de calidad.

v

Revision y mejora
Responsable de calidad.

DOC_12.Documento de
seguimientoi y evaluacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Seguimiento y Evaluacion

El responsable de seguimiento y evaluacion del proceso de definicién de
la politica y de sus objetivos es la persona designada en el primer proceso del
fluograma, €l debe coordinar paso por paso que los objetivos de calidad
acordados se estan cumpliendo en la empresa, cada se debe evaluar nuevos

objetivos para mantener la empresa competente.
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10.4. OBJETIVOS DE CALIDAD PROPUESTAS

En el apartado anterior uno de los problemas encontrados en la empresa
es que no posee objetivos de calidad definidos es por ende que una de las
estrategias de mejora que en este caso es la estrategia 5 contempla la necesidad

de definir objetivos de calidad.

En este caso la propuesta de algunos objetivos de calidad. Estos
objetivos se redactaron en base a las interrogantes necesarias que se deben de

hacer para su correcta elaboracion.
Objetivos de calidad Propuestas.

e Mejorar los procesos en gestion empresarial reduciendo el tiempo
de ejecucién de los mismos en al menos un 20% en un plazo de 6
meses.

e Establecer estrategias para la retencion de clientes en 80%
minimo con respecto al afio anterior.

e Disminuir el tiempo de implementacion de Successful Decision a

un estandar de 6 semanas en un plazo de 6 meses.

10.5. POLITICA DE CALIDAD PROPUESTA

Una vez establecidos los objetivos de calidad propuesta se procede a la
elaboracion de una politica de calidad propuesta la cual tiene que estar en

concordancia con los objetivos anteriores.

Politica de calidad propuesta

En D-Evolutions buscamos generar valor en las organizaciones,
impulsando modelos de gestion organizacional que enfoquen, optimicen y
enrumben los recursos de la empresa, empoderando a las personas y creando
propésitos personales y organizacionales que generen y retengan clientes, asi que
aporten rentabilidad para los accionistas. Es por ello que nos enfocamos en la

mejora continua a través de la capacitacion de nuestros colaboradores.
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10.6. INDICADORES KPI (Indicador clave de desempefio)

Tabla 33. Indicadores de calidad por objetivos.

Mejorar los procesos en gestidon
empresarial reduciendo el tiempo de
ejecucion de los mismos en al menos un
20% en un plazo de 6 meses.

N° de gestiones empresariales
/ N° de gestiones
empresariales realizadas

N° de clientes Actuales/N° de

Establecer estrategias para la retencion de clientes anteriores

clientes en 80% minimo con respecto al afio

anterior.

Disminuir el tiempo de implementacion de N° de Actividades reales
Successful Decision a un estandar de 6 realizadas / N° de Actividades
semanas en un plazo de 6 meses. META a realizar

Fuente: Elaboracion propia

Los clientes de la empresa detallan una debilidad especifica en cuanto a
la carga de la herramienta a su plataforma administrativa, esto se ha identificado
en el FODA, los clientes detallan que el plan de implementacion y seguimiento en
cuanto a la herramienta es un proceso tardado y esto hace incurrir a la empresa
en otros gastos, como son los operativos debido a que tienen asignar nuevas

tareas o delegar a otros empleados para realizar estas funciones.

Del capitulo Ill, se crearon estrategias, especificamente la estrategia 6 y

7, las cuales dan una alternativa de solucion.

Estrategia 6: Crear un plan de seguimiento de cada una de las fases de
implementacionn con su tiempo de ejecucion.
Estrategia 7: Definir indicadores para los procesos relativos al servicio

de implementacién de la herramienta.
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Una de las maneras de controlar los tiempos de implementacion por
proceso es la creacion de indicadores KPI(Key Perfomance Indicators), estos
tienen que me medir el tiempo de ejecucion de la tares y el porcentaje de tareas
cumplidas para poder disminuir el tiempo de implementacion de la herramienta y

poder observar que actividades son los que se consume un mayor tiempo.

Se propone tomar en mayor consideracion el indicador tres debido a que
es el indicador que es propuesto como solucion de algunos problemas en la
empresa por parte de la estrategia 6 y 7, se propone la elaboracion de un tablero
que administre los indicadores en este tablero se visualiza todo la infromacion

necesaria para poder coordinar

Seguidamente se mostrara basicamente el indicador en el cual se
compara las actividades necesarias por semana para que se pueda lograr las 6
semanas de implementacion de la herramienta propuestas debido a que los
clientes desean disminuir el tiempo de que conlleva estas acciones las cuales
actualmente son de 8 semanas son las acitivades necesarias por semana contra

las actividades reales ejecutadas por semanas.
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Tabla 34. Ficha tecnica del indicador de gestion 1

FICHA TECNICA DEL INDICADOR DE GESTION

Codigo: 1 Version: 1 Fecha: 12/2/2020
. . . RESPONSABLE Gerente Comercial es el encargado

NOMBRE DEL INDICADOR Rapidez en la gestion empresarial de la revision del proceso.
Numerador N° de gestiones Formula N° de gestiones empresariales/ N° de gestiones

empresariales empresariales realizadas
Denominador N° de gestiones Tendencia esperada . Utilidad Seguimiento del cumplimiento de

) ) Hacia el 100% . -

empresariales realizadas del indicador las actividades.

Frecuencia de medicion Fuente de Documentacion Unidades
SEMESTRAL Informacion: encargado %
administrativo

Meta 100% Nivel satisfactorio

RAPIDEZ EN LA GESTION EMPRESARIAL

B META = REALIZADAS Nivel de satisfaccion
30 30 30 30
30 —

25
20
15
10

100,00% 100,00%

SEMESTRAL 1 SEMESTRAL 2

Titulo del eje

SEMESTRES META REALIZADAS  Nivel de satisfaccion ANALISIS DE CAUSAS ACCIONES PROPUESTAS
SEVESTRAL " 1000

SEMESTRAL 2 Rl X 10000%

Totales 0 _

Fuente: Elaboracion propia.

Este indicador muestra la eficacia con que el equipo administrativos
realiza sus gestiones empresariales semestralmente, teniendo el control de saber

si hay retrazos en la documenutacion o acciones tomadas en la empresa.
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Tabla 36. Ficha tecnica del indicador de Gestion 2.

FICHA TECNICA DEL INDICADOR DE GESTION
Codigo: 2 Version: 1 Fecha: 121212020

Gerente Comercial es el encargado
RETENCION DE CLIENTES de la revision del proceso.

Numerador N° de clientes actuales  Formula N° de clientes Actuales/N° de clientes anteriores

N° de clientes anteriores Hacia el 100% Cumplimiento del objetivo

u Clientes anteriores  m Clientes Actuales © Nivel de satisfaccion

Anual

100%

ANOS Clientes anteriores Clientes Actuales  Nivel de satisfaccion ANALISIS DE CAUSAS ACCIONES PROPUESTAS
01 1 9 8182%  Factores Socio-Economicos Actuales Implementar el plan de
mejora pueden disminuir

el impacto

e I ]

Fuente: Elaboracion propia.

El objetivo de este indicador es medir la cantidad de clientes actuales con
respecto a los anteriores esto es debido a la situacion en que se encuentra el pais
y se desea mantener los clientes que la disminucion de clintes no se mayor de

20%.
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Tabla 36. Ficha tecnica del indicador de Gestion 3.

FICHA TECNICA DEL INDICADOR DE GESTION

Codigo:

3 Version: 1 Fecha: 12/2/2020

RAPIDEZ EN EL SERVICIO (N° de activadades finalizadas por Gerente Comercial es el encargado
semana)

de la revision del proceso.

N° de Actividades reales realizadas / N° de Actividades
META a realizar

N° de Actividades reales
realizadas a la semana

N° de Actividades META a
realizar

Seguimiento del cumplimiento de

Hacia el 100% -
las actividades.

SEMANAL Clientes

100%

= META = REAL = Nivel de satisfaccion

SEMANAS META REAL Nivel de satisfaccion ANALISIS DE CAUSAS ACCIONES PROPUESTAS
SEMANA 1 11 9 81.82% Diversos factores pueden ser retrocesos por parte de Seguir un plan concreto
la empresa o de los clientes, falta de seguimeinto de
un plan para de finalizacion de actividades.
SEMANA 2 Falta de compromiso por parte del encargado de seguir las metas
7 5 71.43% implementacion de la empresa. planteadas
SEMANA 3 Retraso de las activiades anteriores Seguir detalladamente
6 5 83.33% las metas
SEMANA 4 Retraso de las activiades anteriores Seguir detalladamente
6 5 83.33% las metas
SEMANA 5 Retraso de las activiades anteriores Seguir detalladamente
9 7 77.78% las metas
SEMANA 6 Seguir detalladamente
4 4 100.00% las metas
SEMANA 7 Acumulacion de actividades Seguir detalladamente
4 0 las metas
SEMANA 8 Acumulacion de actividades Seguir detalladamente

Totales

0 las metas

43 43

Fuente: Elaboracion propia.
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En la grafica del indicador se puede apreciar la manera en que se comparan las
actividades por semanana reales ejecutadas en la empresa y las metas o
actividades necesarias para poder lograr la disminucion de 8 a 6 semanas, se
puede identificar el % de satisfaccion por parte de la comparacion de las
actividades. En (ver anexo 18) se puede observar ilustrativamente una plataforma
de tablero de control, donde la empresa visualize la informacion y puede analizarla
directamente los indicadores para futuros cambios. Este indicador esta en
funcion de unos de los objetivos de calidad propuestos anteriormente “Disminuir
el tiempo de implementacion de Successful Decision a un estandar de 6

semanas en un plazo de 6 meses”.

Actividades de Implementaciéon de la herramienta en la empresa de

los clientes en 6 semanas

En el Capitulo I, donde se analiz6 los 8 principios de la calidad, que
arrojo debilidad en la gestién por proceso, esta es una etapa de mejora en dicho
principio de calidad ya que este aborda el proceso de implementacién de la
herramienta y anteriormente se evalué el indicador que puede mantener
controlado la ejecucion de las actividades de este proceso. La estrategia 6
demanda, crear un plan de seguimiento de cada una de las fases de
implementacion con su tiempo de ejecucién, en la siguiente tabla se muestra todas
las actividades que la empresa realiza para implementar la herramienta en la
empresa de los clientes, cada una de estas actividades son ejecutadas por la
empresa actualmente la Unica propuesta que se da es que se realice en 6

semanas.

La fase de Pre implementacién-Ambientes-Pruebas, su ejecucion se
divide en dos semanas debido a que es la que tiene un nivel de dificultad mayor
que las demas. En la tabla se muestra la columna Resp(responsable) la cual
se divide en dos que son SD y CL, SD significa actividad realizada pricipalmente
por la empresa y CL es las actividades que se encuentran realizadas meramente
por los clientes, es por ende que las actividades se encuentran marcadas por una
X.
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Tabla 37. Plan de seguimiento de cada una de las fases de implementacion.

Resp. Mes 1 Mes 2

S1 S2 S3 S4 S1 S2

. SD CL
Actividad Tiempo Ideal de

Prelmplementacion — Datos Implementacion
Contextualizacion de la fase y revision de alcances X
Kick off del proyecto (Equipo gerencial) X X
Explicacion del alcance de cada modulo y necesidades de la informacion para el uso del mismo (efectividad de los resultados) - GC
Explicacion de metodologia de carga (migracion de datos) - GC

Recopilacion de datos de la organizacién X
Recopilacion de conceptos de planilla X
Revisién y analisis de los datos recopilados X X
Mapeo de datos (Plantillas de SD) recopilados a archivos de excel de successful Decision. X

Validacion de archivos de Excel de Successful Decision completados con data recopilada X X
Creacion y preparacion de ambiente de entrenamientos/capacitaciones X

Evaluacion y cierre de fase con el lider del proyecto por parte de cliente X X

Proceso de capacitacion y entrenamiento

Contextualizacion de la fase y revision de alcances X X
Seleccién de usuarios “Champions” X
Entrega de manuales X
Capacitacion de usuarios Champions sobre los médulos de Successful Decision a implementar en la organizacion X
Inicio de capacitacion por parte de los usuarios Champions al resto de colaboradores que usaran Successful Decision X
Comunicacion sobre la implementacion de Successful Decision en la organizacién (correos electrénicos, etc.) X
Evaluacion y cierre de fase con el lider del proyecto por parte de cliente X X

Prelmplementacion - Ambientes — Pruebas

Contextualizacion de la fase y revision de alcances

Preparacion y creacion de ambiente de pruebas para la organizacion (test)

Migracién de archivos de excel de Successful Decision completos a ambiente de pruebas para la organizacion
Andlisis de posibles errores en el proceso de migracién de archivos de excel completos a ambiente de pruebas - GC
Evaluacion de brechas de proceso de migracion e identificacion de propuestas de ajuste (del proceso)
Correccion de datos en caso de ser necesario

Pruebas, validacion y verificacion de los datos cargados a ambiente de pruebas de la organizacion

Correccion de datos que sea requerido corregir o ajustar (En caso sea necesario)

Carga de datos ajustados a ambiente de pruebas

Pruebas, validacion y verificacion de los datos ajustados a ambiente de pruebas de la organizacion

Creacién de Backup con datos validados por el cliente

Evaluacion y cierre de fase con el lider del proyecto por parte de cliente

Prelmplementacion — Ambientes — PreProd

Contextualizacion de la fase y revision de alcances X
Preparacion y creacion de ambiente PreProd para la organizacién (Con caracteristicas finales: CPU y RAM)
Restauracion de backup creado en la finalizacion de la validacion de datos en ambiente de pruebas
Revisién de datos migrados a ambiente PreProd

Correccion de datos que sea requerido corregir 0 ajustar (En caso sea requerido)

Carga de datos ajustados a amhbiente PreProd (En caso sea requerido)

Pruebas, validacion y werificacion de los datos ajustados a ambiente PreProd

Elaboracion de reporte de resultados de pruebas en ambiente Preprod

Evaluacion y cierre de fase con el lider del proyecto por parte de cliente

XXX |X

SXXXX XXX > [> |

X

XXX X XXX ]>X >
>

Salida en Vivo o Implementacién de Successful Decision en la Organizacién

Contextualizacion de la fase y revision de alcances X X
Monitoreo de ambiente de PreProd X

Comunicacion sobre salida en vivo de Successful Decision en la organizacion X
Evaluacion y cierre de fase con el lider del proyecto por parte de cliente X X

Fuente: Elaboracion propia.
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Del capitulo 11l del analisis del FODA por medio de Pareto e Ishikawa se
analizaron la Fortaleza y Oportunidad Menor, la empresa D-Evolutions ya cuenta
cuenta con una pagina web especificamente para la promocion del software
Successful Decision por ende se le es de mayor facilidad crear un sistema de

retroalimentacion con el cliente.

10.7. PLAN DE MEJORA ESQUEMATIZACION

El plan de mejora es alimentado con cada una de las actividades
anteriores, u otras estrategias que pueden ayudar a la empresa a ser mas
competitiva. El siguiente plan de mejora sera propuesto para su implementacion

en plazo de 6 meses que se mencionan en el objetivo propuesto.

La primera accion correctiva propuso para su comienzo de accion en la
empresa para inicios del mes de Mayo y la finalizacion de todas las acciones

correctivas propuestas es en el mes de Octube.

Una de las propuestas mas importantes que contiene este plan de
mejora es la creacion de un SGC, donde la presente tesis propone varios acciones
correctivas necesarias para poder cumplir muchos de los apartados que se
medieron en el capitulo |, debido a que propone politica de calidad, objetivos de
calidad su proceso de documentacion, mapa de proceso u otras, necesarias para
la gestion de proceso y mejora continua, dos de los 8 principios de calidad que la
empresa no presentaba un alto porcentaje de cumplimiento, la creacion e
implementacion de un SGC esta fuera del objetivo de esta tesis, esta depende
directamente del deseo de la empresa para hacerlo. En (ver anexo 19) se

encuentra una tabla para el seguimiento de las estrategias a implementar.
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Tabla 38. Plan de Mejora.

EMPRESA D-Evolutions

Estrategias

Descripcion del
Hallazgo.

Accioén correctiva

Objetivo

Responsable

Recursos

Fecha de Fecha de
iniciacion terminacion

Se propuso una
politica 'y los
objetivos de
calidad un flujo
de seguimiento
para su analisis o
elaboracién de
otras propuestas
que pueden
plantear el comité
de la empresa.

Definir acciones
Yy metas a
cumplir por
parte de los
trabajadores.

Elaboracion de
un indicador para
observar el
desempefio de
las actividades de
implementacién
en laempresa de
los clientes y un
tablero de
administracion
del indicador, el
indicador esta
evaluado en 6
semanas

Seguimiento de
las actividades
de
implementacion
dela
herramienta
para disminuir el
tiempo de
implementacién.

Habilitar
opciones en su
sitio web para
intercambio de
informacién con
los clientes

Para mejorar el
flujo de
informacién con
los clientes para
utilizarse para
mejora.

Promocion de
nuevos paquetes
con diferentes
precios que se
adecuan a la
necesidad de los
clientes.

No perder
clientes

Gestionar toda la
informacion
contenida en la
presente tesis
para formar un
SGC

Mejorar el
desempefio de
la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

Oficina

Cargo

Financieros

Director
Ejecutivo

Director
Ejecutivo

Director
Ejecutivo

Director
Ejecutivo

Gerente
comercial
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11. CONCLUSIONES

Este estudio fue elaborado en la empresa D-Evolutions, con la finalidad
de encontrar y proporcionar oportunidades de mejoras en el proceso de venta e

implementacion de la herramienta aplicando herramientas de la calidad.

En el Capitulo | se aplicé un diagnostico por medio del analisis de los 8
principios de calidad vy lista de verificacion de SGC. El analisis de los 8 principios
de la calidad dio como resultado un cumplimiento de un 71.43% siendo los
principios de menor cumplimiento el de Gestion de procesos y mejora continua y
de mayor cumplimiento el de enfoque al cliente. La lista de verificacion tiene un
55.17% de cumplimiento de los requerimientos de la normativa de calidad, estos
dos analisis dieron como resultado la situacion actual en la que se encuentra la

empresa.

El analisis FODA del capitulo Ill fue una herramienta de gran ayuda en
cuanto a la identificacion de los factores externos e internos que afectan a la
empresa, los andlisis de estos factores eran de gran importancia para proponer
estrategias que ayudarian a la empresa a resolver o disminuir el efecto negativo

de las mismas y determinar factores claves de éxito para la empresa.

Con la informacion brindada por el analisis FODA se construyé una
matriz de formulacion de estrategia para focalizar los puntos a mejorar en el area
de ventas de la empresa, se evaluaron cada una de estas estrategias por medio
de la Matriz de evaluacién de estrategias (MEPEC) para determinar cuales eran la
que provocarian el mayor impacto positivo en el area de ventas, siendo una de las
mas importantes para el cliente disminuir el tiempo que dilata la empresa de
implementar la herramienta a la empresa del cliente esto es debido a que los
clientes alegaban que entre mas dilataba este proceso se incurria en mas gastos

operativos.
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Todas las actividades realizadas de acuerdo a las estrategias fueron
propuestas en el capitulo IV y posteriormente representadas en un plan de mejora

para un seguimiento de las mismas.

12. RECOMENDACIONES

e Se le recomienda ejecutar cada una de las estrategias, y las
mediciones de los indicadores, estos deben ser medidos cada afio,
debido a que cada afio se debe de elaborar nuevos objetivos de
calidad.

e Se deben tomar en consideraciones la politica y los objetivos de
calidad propuestos, y sus respectivas acciones de documentacion
estas acciones de documentacion son de gran importancia para una
agestion de procesos.

e Sila empresa desea implementar SGC se le recomienda tomar en
consideracion la presente tesis para la obtencion de la informacién
de la empresa y que aspectos para mejorar para facilitar la aplicacion
de un SGC.

e El personal en todos los niveles, es la esencia de la organizacion y
su plena participacion potencia su capacidad para crear valor para
los clientes y partes interesadas. La direccion debe, a través de su
liderazgo, crear y mantener una vision compartida, valores
compartidos y un ambiente interno en el que las personas se pueden

involucrar plenamente en el logro de los objetivos de la organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Analisis PESTEL

Politico

Factores Tendencia Hechos Amenaza/Oportunidad
futura
Mantenerse Confrontaciones entre dos Amenaza. Frecuentemente

Crisis Politica de
Nicaragua

bandos politicos a partir de
abril 2018

hay protestas, marchas vy
confrontaciones entre  los
Nicaraguenses por lo que crea
inestabilidad en el pais

Econdémico

Poder adquisitivo de las Disminuir
empresas

La crisis por la que pasa
Nicaragua ha disminuido el
poder adquisitivo debido
multiples hechos desde abril
2018 como reformas
tributarias, bajas  ventas,
entre otros.

Amenaza

Reforma tributaria Mantenerse

Se reformo el INSS patronal
y laboral en 2018 y entro en
vigencia 2019.

Amenaza. ElI INSS patronal
aumento a 21.50% para
empresas con menos de 50
colaboradores y a 22.50%
para las que tienen mas 50, de
esta forma se aumenta el gasto

Costos de  servicios Aumentar

bésicos

La tarifa energética cada
cierto periodo de tiempo
aumenta.

Amenaza. Mayor gasto para
las empresas.

Socio-Cultural

Control organizacional ~ Mantenerse

El 87% del sector
empresarial son MiPymes
por la cual hay carencias en
el control organizacional.

Oportunidad. La herramienta
ofrece control organizacional
de manera sencilla, atractivo
para las MiPymes.

Inversion de Software Aumentar

Tendencia hacia invertir en
software que faciliten la
operatividad de las empresas.

Oportunidad.

119



Socio-Cultural (Continuacion)

Factores Tendencia Hechos Amenaza/Oportunidad
futura
Crisis socio-economica de Mantenerse A raiz de la crisis se ha creado una Amenaza. Aunque la
Nicaragua cultura de desconfianza y boicot en empresa no tenga ninguna
dependencia del pensamiento politico inclinacién politica, se puede
de las empresas. caer en malas
interpretaciones  partidarias
por parte de los clientes, lo
cual pudiese generar
Utilizacion de Dashboard Aumentar Las empresas estdn optando a la Oportunidad. Successful
visualizacion de informacion en forma Decision estd disefiada para
de Dashboard porque hace mas facil y trabajar en buena medida con
efectiva la toma de decisiones. Dashboard.
Younger Executive Aumentar Cada vez més hay ejecutivos de una Oportunidad. Esta nueva
nueva generacion, la cual son generacion “Younger
Millenials Executive” estan abiertos a
probar nuevas tecnologias.
FreeLancer Aumentar Las personas FreeLancer son las que Amenaza. Hay tendencia de

ofrecen servicios profesionales a las
empresas en dependencia de lo que se
necesite. Estas personas pueden
realizar los servicios de Successful
Decision en menor costo, pero en un
mayor lapso de tiempo.

personas a lo cual se dedican
a ser FreeLancer.
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Tecnologia

Tendencia .
Factores Hechos Amenaza/Oportunidad
futura

Necesidad de software Aumentar Las empresas hoy en dia necesitan Successful Decision ofrece estos
para toma de softwares para controlar, evaluar y requerimientos, Por ejemplo: Roi de
decisiones tomar decisiones. capacitaciones, Kpis, entre otros.
Software Semejante Aumentar En el mundo actual cuando un nuevo Amenaza. Actualmente ya hay un software

software, aplicacién o herramienta se semejante competidor en el pais.

crea, es cuestion de tiempo para que se

creen productos similares.
Aplicaciones de Social Aumentar Constantemente se estan actualizando Oportunidad. Se puede invertir en
Media todas las aplicaciones social Media en anuncios de Social Media para que D-

la cual se puede captar mas publico y Evolutions y Successful Decision se den

dar a conocer Successful Decision en conocer en el pais.

el pais.

Ecoldgico

Software intangible Mantenerse El software ofertado por D-Evolutions Oportunidad

es totalmente intangible por lo que no

presenta problemas ambientales.

Legislacién

Ley 185 Cddigo del Mantenerse En esta ley se especifica las Oportunidad. Al cumplir con esta ley se
Trabajo obligaciones, derechos y beneficios tienen buenas relaciones laborales.

obtenidos por los empleadores y

trabajadores.
Contratos de Mantenerse Se pueden crear contratos legales Oportunidad. Al utilizar estos contratos se
seguridad de sobre informacion en la venta de una genera confianza en D-Evolutions.
informacion y su no aplicacion, software o servicio, en el
divulgacion. cual las empresas se comprometen a

proteger y no divulgar informacion de
sus clientes.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 2. Evaluacion de Principios de Calidad

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO
9000:2015

ISO NIVEL

9000:2015 PREGUNTA EVIDENCIAS T2 3 4%

2.3.2 ENFOQUE AL CLIENTE

¢La organizacion ha identificado grupos de clientes o mercados  Documentos de
apropiados para el mayor beneficio de la organizacién misma? segmentacion de clientes

1 y definicion de partes 5
interesadas.
¢La organizacion ha entendido totalmente a los clientes y las Registro Maestro de
2 necesidades y expectativas en la cadena de suministros partes interesadas 5
relacionada, y ha identificado los recursos necesarios para
cumplir con estos requerimientos?
¢La organizacién ha establecido objetivos para la satisfaccion de Obijetivos, encuestas,
3 los clientes, y si las quejas crecen, son estas tratadas de una analisis de cuota de 4
manera justa y oportuna? mercado, felicitaciones o
informes de distribuidores.
ENFOQUE A LOS CLIENTES - NIVEL DE APLICACION — 5
2.3.3 LIDERAZGO
¢ La alta direccion establece y comunica la direccion, politicas, Direccion estratégica,
4 planes y cualquier informacién importante y relevante para el objetivos, politicas. 3
éxito de la organizacion?
¢La alta direccion establece, administra y comunica objetivos Partidas, presupuestos,
5 financieros y econémicos efectivos, a fin de ofrecer recursos solicitudes de recursos 4
necesarios y retroalimentacién de informacién de desempefio?
¢La alta direccion crea y mantiene un ambiente necesario en el Participacion del personal,
6 cual la gente puede llegar a involucrarse totalmente en el logro autoridades y 5
de los objetivos de la organizacion? responsabilidades.
LIDERAZGO - NIVEL DE APLICACION — 4
2.3.4 PARTICIPACION DEL PERSONAL
¢La gente en todos los niveles es reconocida como un recurso Gestion de las
7 importante de la organizacién que puede impactar fuertemente competencias y su mejora. 3
en el logro de los objetivos de la organizacion?
¢ Se fomenta el involucramiento total para crear oportunidades de Participacion del personal,
8 mejoramiento en la competencia, conocimientos y experiencia de concientizacién, mejora 3
la gente en beneficio global de la organizacién misma? continda.
¢La gente esta deseando trabajar en forma colaborativa con Relaciones laborales,
9 otros empleados, clientes, proveedores y otras partes equipos de trabajo, trabajo 3
interesadas relevantes? por objetivos.
INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE - NIVEL DE APLICACION — 3
2.35 GESTION POR PROCESOS
¢Las actividades, controles, recursos y resultados son Mapa de procesos
10 " . ’ 4
administrados de una forma interrelacionada?
¢Las capacidades de las actividades y/o procesos clave son Especificacién de los
11 entendidas a través de mediciones y andlisis para logro de procesos, objetivos. 3
mejores resultados en los objetivos de la organizaciéon?
¢La alta direccion permite evaluaciones y/o priorizacion de Analisis de riesgos y
12 riesgos y oportunidades y se abordan los impactos potenciales oportunidades, planes 1
sobre los clientes, proveedores y otras partes interesadas? para abordarlos.
ENFOQUE DE PROCESOS - NIVEL DE APLICACION — 3

2.3.6 MEJORA CONTINUA
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¢La alta direccion fomenta y apoya el mejoramiento, a fin de

Mejora continua.

16 - A
lograr objetivos de la organizacion?
¢La organizacién cuenta con mediciones y monitoreo efectivos Monitoreo y medicion,
17 en los procesos para rastrear y evaluar el desempefio de los analisis y evaluacion.
procesos y el avance de los objetivos?
¢ La alta direccion reconoce y agradece los logros en los Contacto de la alta
18 objetivos de la organizaciéon? direccion, revisiones.
MEJORAMIENTO - NIVEL DE APLICACION —
237 ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE
- DECISIONES
¢Las decisiones son efectivas, basadas en analisis de hechos Monitoreo y medicion,
19 exactos y balanceados con experiencia intuitiva cuando sea andlisis y evaluacion.
apropiado?
¢La alta direccidn asegura acceso apropiado a los datos, Gestion de los recursos.
20 informacion y herramientas que permitan ejecutar efectivos
analisis?
¢La alta direccion asegura que las decisiones se basen en el Revisiones de la gestion.
21 logro de 6ptimos beneficios de valor agregado, evitando

mejoramientos en un area y que produzcan deterioro en otras
areas?

ENFOQUE EN LA TOMA DE DECISIONES BASADAS EN LA EVIDENCIA - NIVEL DE APLICACION —

RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL

23.8 PROVEEDOR
¢ Existen procesos efectivos para evaluacion, seleccién y Gestion de proveedores.
22 monitoreo de proveedores y socios en la cadena de suministros,
para asegurar beneficios globales?
¢La alta direccion asegura el desarrollo de efectivas relaciones Gestion de partes
23 con proveedores clave y partes interesadas que den balance a interesadas.
los objetivos de corto plazo con consideraciones de largo plazo?
¢, Se fomenta el compartir planes futuros y retroalimentacion entre  Gestion de partes
o la organizacién, sus proveedores y partes interesadas de la interesadas.

cadena de suministros para promover y permitir beneficios
mutuos?

GESTION DE LAS RELACIONES CON LAS PARTES INTERESADAS Y LOS PROVEEDORES - NIVEL

DE APLICACION —

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 3. Lista de Verificacion del SGC.

CHECKLIST PARA ISO 9001: 2015 (SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD)
D-Evolutions

CUMPLIMIENTO ESTADO

4. Contexto de la organizacion

4.1 Comprender la organizacién y su contexto

La organizacion debe determinar los problemas
externos e internos, que son relevantes para su
propdsito y su direccion estratégica y que afectan su
capacidad para lograr el resultado deseado (s) de su
1 sistema de gestidn de calidad. X X

La organizacion debe actualizar dichas
determinaciones cuando sea necesario. Al
determinar cuestiones externas e internas
pertinentes, la organizacion debe considerar los
derivados de:

a) cambios y tendencias que pueden tener un
impacto en los objetivos de la organizacion; X X

b) las relaciones con los y las percepciones y valores
de las partes interesadas pertinentes; X X

¢) las cuestiones de gobernanza, las prioridades
estratégicas, politicas y compromisos internos; y X X

d) la disponibilidad de recursos y las prioridades y el
cambio tecnolégico.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas

La organizacion debe determinar:

a) las partes interesadas que son relevantes para el
3 sistema de gestion de la calidad, y X X

b) los requisitos de estas partes interesadas X X

La organizacion debe actualizar dichas

determinaciones a fin de comprender y prever las X X
necesidades o expectativas que afectan a los

requisitos del cliente y la satisfaccién del cliente.
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La organizacion debe tener en cuenta las siguientes
partes interesadas pertinentes:

a) Los clientes directos;

5 b) los usuarios finales; X X

c) los proveedores, distribuidores, minoristas u otros
involucrados en la cadena de suministro;

d) los reguladores; y X X

e) cualesquiera otras partes interesadas pertinentes.

La organizacion debe determinar los limites y
aplicabilidad del sistema de gestidn de la calidad
para determinar su ambito de aplicacion.

Al determinar este &mbito, la organizacion debe
considerar:

a) los problemas externos e internos mencionados en
el apartado 4.1, y X X

b) los requisitos indicados en 4.2. X X

Al afirmar el alcance, la organizacién debe
documentar vy justificar cualquier decisién de no
aplicar el requisito de esta Norma Internacional y
para excluirla del @ambito de aplicacion del sistema de
gestion de calidad. Dicha exclusion se limitara a la
clausula 7.1. 4 y 8, y no afectara a la organizacion "s
capacidad o responsabilidad de asegurar la
conformidad de los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente, ni una exclusion se justifica
sobre la base de la decisidon de organizar un
proveedor externo para realizar una funcién o
proceso de la organizacion.

El alcance debera estar disponible como informacion
g documentada. X X
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La organizacion debe establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente un sistema de

1 gestion de calidad, incluyendo los procesos

o hecesarios y sus interacciones, de conformidad con X X
los requisitos de esta Norma Internacional

La organizacién debe aplicar un enfoque basado en
procesos a su sistema de gestion de calidad. La
organizacién debe:

a) determinar los procesos necesarios para el
sistema de gestién de calidad y su aplicacion en toda X X
la organizacion;

b) determinar los insumos necesarios y los
resultados esperados de cada proceso;

¢) determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos;

d) determinar los riesgos a la conformidad de los

bienes y servicios y la satisfaccion del cliente, si los

productos no deseados son entregados o interaccion X X
proceso es ineficaz;

e) determinar los criterios, métodos, mediciones e

indicadores de desempenio relacionados necesarios

para asegurarse de que tanto la operacién como el X X
control de estos procesos sean eficaces;

RN

f) determinar los recursos y asegurar su
disponibilidad; X X

g) asignar responsabilidades y autoridades para
procesos;

h) implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados previstos; X

i) supervisar, analizar y cambiar, si es necesario,
estos procesos asegurando que contindan
entregando los resultados previstos; y X X

j) asegurar la mejora continua de estos procesos.

5. Liderazgo

126



La alta direccién debe demostrar su liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de
calidad por:

a) garantizar que las politicas de calidad y objetivos
de calidad se establecen para el sistema de gestion
de calidad y son compatibles con la direccién
estratégica de la organizacion;

b) la garantia de la politica de calidad se entiende y
sigue dentro de la organizacion;

¢) velar por la integracién de los requisitos del
sistema de gestion de calidad en los procesos de
negocio de la organizacion;

d) promover el conocimiento del enfoque basado en
procesos;

1 €) velar por que los recursos necesarios para el
3 sistema de gestion de calidad estan disponibles

f) comunicar la importancia de la gestion de calidad
eficaz y de acuerdo con los requisitos del sistema de
gestién de calidad y los requerimientos de bienes y
servicios;

g) garantizar que el sistema de gestion de la calidad
cumple sus salidas resultados previstos;

h) participar, dirigir y apoyar a las personas para
contribuir a la eficacia del sistema de gestion de la
calidad,;

i) la promocion de la mejora y la innovacién continua;
y

j) el apoyo a otras funciones de gestion pertinentes
para demostrar su liderazgo, ya que se aplica a sus
areas de responsabilidad.

5.1.2 Liderazgo y compromiso con respecto a las
necesidades y expectativas de los clientes

La alta direccién debe demostrar su liderazgo y
compromiso con respecto a la orientacion al cliente,
asegurando que:

a) los riesgos que pueden afectar a la conformidad
de los bienes y servicios y la satisfaccién del cliente
son identificados y abordados;

1 b) los requisitos del cliente se determinan y se
4 cumplen;

¢) se mantiene el enfoque en proveer
consistentemente productos y servicios que
satisfagan al cliente y los legales y reglamentarios
aplicables;

d) Se mantiene el foco en la mejora de la satisfaccion
del cliente;

5.2 Politica de Calidad
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La alta direccién debe establecer una politica de
calidad que:

a) es apropiada para el propoésito de la organizacion;

b) proporciona un marco para establecer objetivos de
calidad;

C) incluye un compromiso de cumplir con los
requisitos aplicables, y

X

X

1 d) incluye un compromiso de mejora continua del
5 sistema de gestion de calidad.

La politica de calidad debe:

a) estar disponible como informacion documentada;

b) ser comunicada dentro de la organizacion;

c) estar a disposicion de las partes interesadas,
segun proceda; y

X | X | X | X| X

X | X | X | X| X

d) ser revisada para su continua adecuacion.

5.3 Roles de la organizacion, responsabilidades y
autoridades

La alta direccién debe asegurarse de que las
1 responsabilidades y autoridades para las funciones
g relevantes sean asignadas y comunicadas dentro de
la organizacion.

La alta direccién debe ser responsable de la eficacia
del sistema de gestion de calidad, y asignar la
responsabilidad y autoridad para:

a) garantizar que el sistema de gestién de calidad
conforme a los requisitos de esta norma
internacional, vy,

7 b) la garantia de que los procesos interactian y
estan dando sus resultados previstos,

c¢) informar sobre el desempefio del sistema de
gestion de la calidad a la alta direccién y de cualquier
necesidad de mejora, y

d) garantizar la promocion del conocimiento de las
necesidades del cliente en toda la organizacion.

6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar los riesgos y
oportunidades

Al planificar el sistema de gestion de calidad, la
organizacion debe considerar las cuestiones

1 mencionadas en el apartado 4.1 y los requisitos

8 mencionados en el punto 4.2 y determinar los riesgos
y oportunidades que deben ser abordados para:
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a) asegurar el sistema de gestiéon de la calidad puede
alcanzar su resultado deseado (s),

b) asegurar que la organizacién pueda lograr de
manera consistente la conformidad de los bienes y
servicios y la satisfaccién del cliente,

¢) prevenir o reducir los efectos no deseados, y

d) lograr la mejora continua.

La organizacion debe planificar:

a) Acciones para hacer frente a estos riesgos y
oportunidades, y

1 b) la forma de

1) integrar y poner en practica las acciones en sus
procesos del sistema de gestion de calidad (ver 4.4),

y

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

6.2 Objetivos de Calidad y Planificacién para
alcanzarlos

La organizacion debe establecer los objetivos de
calidad en las funciones pertinentes, niveles y
procesos.

Los objetivos de calidad deberan:

a) ser coherente con la politica de calidad,

b) ser pertinentes para la conformidad de los bienes
2 Yy servicios y la satisfaccion del cliente,

0 c) ser medibles (si es posible),

d) tener en cuenta los requisitos aplicables,

€) supervisar,

f) comunicarse

g) actualizarse segun corresponda.

2 La organizacion conservara informacién
1 documentada sobre los objetivos de calidad.

X | X | X|X|X|X]| X |X

X | X | X | X[ X|X]| X |X

Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos
de calidad, la organizacién debe determinar:

a) ¢qué se harg,

5 b) qué recursos seran necesarios (véase 7.1),

C) quien sera responsable,

d) cuando se completara, y

€) como se evaluaran los resultados.

X | X | X | X]|X

X | X | X | X | X
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La organizacion debe determinar las necesidades y
oportunidades de cambio para mantener y mejorar el X X
rendimiento del sistema de gestion de calidad.

3 La organizacion debe llevar a cabo el cambio de una
manera planificada y sistemética, la identificacion de
riesgos y oportunidades, y la revision de las posibles X X
consecuencias del cambio.

7. Soporte

La organizaciéon debe determinar y proporcionar los

2 recursos necesarios para el establecimiento,

4 implementacion, mantenimiento y mejora continua X X
del sistema de gestion de calidad.

La organizacién debe tener en cuenta

a) ¢ cudles son los recursos internos existentes, las

2 capacidades y limitaciones, y X X
5

b) que los bienes y servicios deben ser de origen

externo. X X

La organizacion debe determinar, proporcionar y

mantener la infraestructura necesaria para su

funcionamiento y para asegurar la conformidad de X X
los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente.

2 Nota: infraestructura puede incluir,

e a) Los edificios y los servicios publicos asociados, X
b) equipos, incluyendo hardware y software, y X X
¢) Los sistemas de transporte, la comunicacion y la X X

informacion.

La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener el entorno necesario para sus operaciones
de proceso y para asegurar la conformidad de los
7 bienesy servicios y la satisfaccion del cliente. X X
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La organizacion debe determinar, proporcionar y

mantener los dispositivos de seguimiento y medicién
necesarios para verificar la conformidad con los

requisitos del producto y se asegurara de que los X
dispositivos son aptos para el propésito

La organizacion conservara informacion
documentada apropiada como prueba de aptitud
para el uso de la vigilancia y los dispositivos de
medicion.

7.1.5 Conocimiento

La organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para el funcionamiento del sistema de
gestién de la calidad y sus procesos y asegurar la
conformidad de los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente. Se mantendré Este
conocimiento, protegido y puesto a disposicion en
caso necesario.

= W

La organizacion debe tener en cuenta su actual base
de conocimientos donde abordar las cambiantes
necesidades y tendencias, y determinar la forma de
adquirir o acceder a los conocimientos adicionales
gue sean necesarios. (Véase también 6.3)

7.2 Competencia

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de la
persona (s) que hace el trabajo bajo su control que
afecte a su rendimiento de calidad, y X

b) asegurarse de que estas personas son
competentes sobre la base de una educacion
adecuada, capacitacion o experiencia,;

C) en su caso, tomar las acciones para adquirir la
competencia necesaria, y evaluar la eficacia de las X
acciones tomadas, y

d) retener la informacién documentada apropiada
como evidencia de la competencia. X

7.3 Conciencia

3 Las personas que realizan un trabajo bajo el control
3 de la organizacion deben ser conscientes de:
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a) la politica de calidad, X X

b) los objetivos de calidad pertinentes, X X

€) su contribucién a la eficacia del sistema de gestién
de la calidad, incluyendo los beneficios de X X
rendimiento de mejora de la calidad, y

d) las consecuencias de que no cumplan con los
requisitos del sistema de gestion de calidad. X X

La organizacion debe determinar la necesidad de las
comunicaciones internas y externas pertinentes para
el sistema de gestién de calidad, incluyendo:

3 a) en lo que se comunicara, X X
4
b) cuando para comunicarse, y X X
) con el que comunicarse. X X

Sistema de gestion de calidad de la organizacion
debe incluir

a) la informacién documentada requerida por esta
Norma Internacional,

b) informacién documentada determinada como
necesario por la organizacion para la eficacia del X X
sistema de gestion de calidad.

Al crear y actualizar la informacion documentada de
la organizacion debe asegurarse apropiada:

a) la identificacion y descripcion (por ejemplo, un

titulo, fecha, autor, o el nUmero de referencia), X X
3
g b) formato (por ejemplo, el idioma, la version del
software, graficos) y de los medios de comunicacion X X
(por ejemplo, papel, electrénico),
¢) la revision y aprobacion por la idoneidad y X X

adecuacion.

Informacién documentada requerida por el sistema
de gestién de calidad y por esta norma internacional
3 se deben controlar para garantizar:

a) que esta disponible y adecuado para su uso,
donde y cuando sea necesario, y X X
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b) que esté protegido de forma adecuada (por
ejemplo, de pérdida de confidencialidad, uso X X
inadecuado, o la pérdida de la integridad).

Para el control de la informacién documentada, la
organizacion debe responder a las siguientes
actividades, segun corresponda

a) la distribucion, acceso, recuperacion y uso, X X

8 b) el almacenamiento y conservacioén, incluyendo la X X
preservacion de la legibilidad,

c) el control de cambios (por ejemplo, control de X X
versiones), y

d) la retencién y disposicion. X X

8. Operacién

La organizacién debe planificar, ejecutar y controlar
los procesos necesarios para cumplir con los
requisitos y para poner en practica las acciones
determinadas en el punto 6.1, por

a) el establecimiento de criterios para los procesos X X

b) la aplicacion de control de los procesos de
acuerdo con los criterios, y

¢) mantener la informacion documentada en la
3 medida necesaria para tener confianza en que los X X
9 procesos se han llevado a cabo segun lo previsto.

La organizacién debe controlar los cambios

planificados y examinar las consecuencias de los

cambios no deseados, la adopcion de medidas para X X
mitigar los posibles efectos adversos, segin sea

necesatrio.

La organizacién debe asegurarse de que la

operacion de una funcién o proceso de la X X
organizacioén es controlado por un proveedor externo

véase 8.4).

La organizaciéon debe implementar un proceso de
4 interaccion con los clientes para determinar sus X X
requisitos relativos a los bienes y servicios.

4 Laorganizacion debe determinar en su caso
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1 a) los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para la entrega y las X
actividades posteriores a la entrega,

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero
necesarios para el uso especificado o previsto, X
cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a
los bienes y servicios, y X

d) cualquier requisito adicional considera necesario
por la organizacion. X

8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los
bienes y servicios

La organizacion debe revisar los requisitos
relacionados con los bienes y servicios. Esta revision
se llevara a cabo antes del compromiso de la
organizacion para suministrar bienes y servicios al
cliente (por ejemplo, la presentacion de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos, aceptacién de
cambios en los contratos o pedidos) y debe
asegurarse de que:

a) los requisitos de bienes y servicios se definen y se

X

acordaron,
b) los requisitos del contrato o pedido que difieran de X
los expresados previamente se resuelven, y

4

2 c¢) la organizacion es capaz de cumplir los requisitos X
definidos.
Se mantendra la informaciéon documentada que X
describe los resultados de la revisién.
Cuando el cliente no proporcione una declaracion
documentada de los requisitos, los requisitos de los X

clientes seran confirmados por la organizacién antes
de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos para bienes y

servicios, la organizacion debe asegurarse de que la
informaciéon documentada pertinente se modifica y X
que el personal correspondiente sea consciente de

los requisitos modificados.

8.2.4 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar
disposiciones planificadas para la comunicacion con
los clientes, relativas a:

a) informacioén de los bienes y servicios, X
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b) las consultas, contratos o atencion de pedidos,

. e X
incluyendo las modificaciones,
¢) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus X
quejas (ver 9.1),
d) el manejo de la propiedad del cliente, en su caso, X
y
e) los requisitos especificos para las acciones de X X
contingencia, en su caso.
8.3 Proceso de planificacién operacional
En la preparacion para la realizacién de los bienes y
servicios, la organizacion debe implementar un
proceso para determinar lo siguiente, segin sea
apropiado,
a) Requisitos para los bienes y servicios, teniendo en X X

cuenta los objetivos de calidad pertinentes;

b) las acciones para identificar y abordar los riesgos
relacionados con la consecucion de la conformidad X X
de los bienes y servicios a las necesidades;

c) los recursos que seran necesarios derivados de

. . . X
los requisitos para los bienes y servicios;
4 d) los criterios para la aceptacién de bienes y X
4 servicios;

e) la verificacion requerida, validacion, seguimiento,
medicién, inspeccion y actividades de ensayo a los X X
bienes y servicios;

f) la forma en que se estableceran y comunicaran los
datos de rendimiento; y

g) los requisitos de trazabilidad, la conservacion, los
bienes y servicios de entrega y las actividades X
posteriores a la entrega.

El resultado de este proceso de planificacion debe
presentarse de forma adecuada para las operaciones X
de la organizacion.
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La organizacién debe asegurarse siempre que los
bienes y servicios externos se ajustan a los requisitos
especificados.

El tipo y alcance del control aplicado a los
proveedores externos y los procesos proporcionados
externamente, los bienes y servicios deberan ser
dependiente

X

a) los riesgos identificados y los impactos
potenciales, ISO / CD 9001

b) el grado en que se comparte el control de un
proceso de previsién externa entre la organizacién y
el proveedor, y

¢) la capacidad de los controles potenciales.

La organizacién debe establecer y aplicar criterios
para la evaluacion, seleccion y reevaluacion de los
proveedores externos en funcion de su capacidad de
proporcionar bienes y servicios de acuerdo con los
requisitos de la organizacion.

Se mantendra la informacion documentada que
describe los resultados de las evaluaciones.

Informacién documentada se facilitara al proveedor
externo describiendo, en su caso:

a) los bienes y servicios a ser prestados o el proceso
a realizar,

b) los requisitos para la aprobacién o la liberacién de
bienes y servicios, procedimientos, procesos o
equipos,

¢) los requisitos para la competencia del personal,
incluida la cualificacion necesaria,

d) los requisitos del sistema de gestién de calidad,

e) el control y seguimiento del rendimiento del
proveedor externo que sera aplicado por la
organizacion,
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f) cualquier actividad de verificaciéon que la
organizacioén o su cliente, tiene la intencion de X X
realizar en los proveedores externos y locales.

g) los requisitos para el manejo de la propiedad de
proveedores externos proporcionado a la X
organizacion.

La organizacion debe asegurarse de la idoneidad de
los requisitos especificados antes de comunicéarselos X
al proveedor externo.

La organizacion debe monitorear el desempefio de

los proveedores externos. Se mantendra la X X
informacién documentada que describe los

resultados de la supervision.

8.5 Desarrollo de productos y servicios

8.5.1 Los procesos de desarrollo

La organizacion debe planificar e implementar los
procesos para el desarrollo de bienes y servicios X X
consistentes con el enfoque basado en procesos.

En la determinacién de las etapas y los controles de
los procesos de desarrollo, la organizacion debe
tener en cuenta:

a) la naturaleza, la duracién y la complejidad de las X
actividades de desarrollo,

b) los clientes, los requisitos legales y reglamentarias

que especifiquen las etapas del proceso particulares X X
o controles,

4

8 c¢) los requisitos especificados por la organizacion
como algo esencial para el tipo especifico de los X

bienes y servicios que se estan desarrollando,

d) las normas o codigos de practicas que la
organizacion se ha comprometido a poner en X X
practica,

e) los riesgos y oportunidades asociados con
determinadas actividades de desarrollo con respecto
a:

1) la naturaleza de los bienes y servicios que se
desarrollaran y las consecuencias potenciales de
fracaso X X
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2) el nivel de control de espera del proceso de
desarrollo por los clientes y otras partes interesadas
pertinentes, y

3) el impacto potencial sobre la capacidad de la

organizaciéon de cumplir sistematicamente con los

requisitos del cliente y mejorar la satisfaccién del X X
cliente.

f) los recursos internos y externos que necesita para
el desarrollo de bienes y servicios, X X

g) la necesidad de claridad con respecto a las
responsabilidades y autoridades de los individuos y
las partes involucradas en el proceso de desarrollo, X X

h) la necesidad de que la gestion de las interfaces
entre los individuos y las partes involucradas en la X X
tarea de desarrollo o la oportunidad,

i) la necesidad de participacion de los grupos de

clientes y grupos de usuarios en el proceso de X X
desarrollo y su interfaz con la gestion del proceso de

desarrollo,

j) la informacion documentada necesaria sobre la
aplicacion de los procesos de desarrollo, los X X
productos y su adecuacion, y

k) las actividades necesarias para la transferencia del X X
desarrollo a la produccion o prestacion de servicios.

8.5.2 Controles de Desarrollo

Los controles que se aplican al proceso de desarrollo
se aseguraran de que

a) los resultados que deben alcanzarse mediante las
acciones de desarrollo estan claramente definido, X X

b) las entradas estan definidas a un nivel suficiente
para las actividades de desarrollo emprendidas y no
4 dan lugar a la ambigtiedad, conflicto o falta de
9 claridad, X X

c) las salidas estan en una forma adecuada para su

posterior uso en la produccién de bienes y prestacion

de servicios, y el seguimiento y la medicion X X
correspondiente,
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d) los problemas y cuestiones que surjan durante el

proceso de desarrollo se resuelven o manejados de

otra manera antes de comprometerse a un trabajo de X X
desarrollo o establecimiento de prioridades para que

el trabajo,

e) los procesos de desarrollo previstas se han

seguido, los resultados son consistentes con las

entradas y el objetivo de la actividad de desarrollo se X X
ha cumplido,

f) bienes producidos o servicios prestados, como
consecuencia del desarrollo emprendido son aptos
para el propoésito, y X X

g) Control de cambio apropiado y gestion de la

configuracién se mantiene durante todo el desarrollo

de bienes y servicios y cualquier modificacion X X
posterior de bienes y servicios.

La organizacién debe asegurarse de que la
transferencia del desarrollo a la produccion o
prestacion de servicio sélo tiene lugar cuando las
acciones en circulacion o surgido del desarrollo se
han completado o se gestionan de otro modo tal que
5 no hay un impacto negativo en la organizacion "s
0 capacidad de cumplir sisteméaticamente con los X X
requisitos del cliente, legales o los requisitos
reglamentarios, o para mejorar la satisfaccion del
cliente.

La organizacion debe implementar la produccion de
bienes y prestacion de servicios en condiciones X X
controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, segun
5 corresponda:

a) la disponibilidad de informacion documentada que X X
describe las caracteristicas de los bienes y servicios;

b) la aplicacién de los controles; X X
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c) la disponibilidad de informacién documentado que
describa las actividades a realizar y los resultados X
obtenidos, segln sea necesario;

d) el uso de equipo adecuado; X

e) la disponibilidad, la aplicaciéon y el uso de los
dispositivos de seguimiento y medicion;

f) la competencia del personal o su cualificacion; X

g) la validacion y aprobacion y revalidacion periddica,
de cualquier proceso de produccién de bienes y
prestacion de servicios, donde los productos
resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores;

h) la aplicacion de los bienes y servicios de
liberacién, entrega y posteriores a la entrega; y

i) la prevencion de la no conformidad, debido a un
error humano, tales como errores no intencionales y
violaciones de reglas intencionales.

8.6.2 Identificacién y trazabilidad

En su caso, la organizacion debe identificar las
salidas de proceso con los medios adecuados.

La organizacion debe identificar el estado de las

salidas del proceso con respecto a los requisitos de

medicion de seguimiento y largo de la realizacién de
5 los bienes y servicios.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la

organizacién debe controlar la identificaciéon Gnica de

las salidas del proceso, y mantener como X
informacién documentada.

8.6.3 Los bienes pertenecientes a los clientes o
proveedores externos.

La organizacion debe cuidar los bienes de propiedad
del cliente o proveedores externos mientras estén
bajo el control de la organizacién o estén siendo
utilizados por la organizacion. La organizacion debe
5 identificar, verificar, proteger y salvaguardar el cliente
3 0 proveedor externo s bienes suministrados para su
utilizacion o incorporacion en los bienes y servicios.
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Si cualquier propiedad del cliente o proveedor

externo se ha perdido, dafiado o de otro modo se

considera inadecuado para su uso, la organizacion

debe informar de ello al cliente o el proveedor X X
externo y mantener informacion documentada.

La organizacién debe garantizar la preservacion de

los bienes y servicios, incluida las salidas del

proceso, durante el procesamiento y la entrega al

destino previsto para mantener la conformidad con
5 los requisitos.

La preservacion debe aplicarse también para

procesar las salidas que constituyen partes de los

productos o de cualquier salida del proceso fisico X X
gue se necesita para la prestacion del servicio.

En su caso, la organizacién debe determinar y

cumplir los requisitos para las actividades posteriores

a la entrega asociados con la naturaleza y la vida util X X
de los bienes y servicios destinados.

El alcance de las actividades posteriores a la entrega

5 . .

5 gue serequieren tendra en cuenta
a) los riesgos asociados con los bienes y servicios, X X
b) retroalimentacidn del cliente, y X X
c) los requisitos legales y reglamentarios. X X

La organizacién debe llevar a cabo el cambio de una
manera planificada y sistematica, teniendo en cuenta
el examen de las posibles consecuencias de los
cambios (ver 6.3) y tomar medidas, segun sea X X
necesario, para asegurar la integridad de los bienes y
S servicios se mantienen.

Informacién que describe los resultados de la

revision de los cambios documentados, se

mantendran el personal que autoriza el cambio y de X X
cualquier accion necesaria.
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La organizacién debe implementar las actividades
planificadas en etapas apropiadas para verificar que
se cumplen los requisitos de bienes y servicios
(véase el punto 8.3). Debe mantenerse evidencia de
la conformidad con los criterios de aceptacion.

7 El despacho de las mercancias y servicios al cliente
no procedera hasta que los planes establecidos para
la verificacién de la conformidad se han cumplido
satisfactoriamente, a menos que sea aprobado por
una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por
el cliente. Informacion documentada deberé indicar la
persona (s) que autoriza la liberacion de los bienes y
servicios para su entrega al cliente.

X

8.8 Bienes y servicios no conformes

La organizacion debe asegurarse de que los bienes y
servicios que no se ajusten a los requisitos se
identifican y controla para prevenir su uso no
intencionado o entrega, que tendra un impacto
negativo en el cliente.

La organizacion debe tomar acciones (incluidas las
correcciones si es necesario) adecuadas a la
naturaleza de la no conformidad y sus efectos. Esto
se aplica también a los bienes y servicios detectados
después de la entrega de las mercancias o durante
la prestacion del servicio no conforme.

Cuando los bienes y servicios no conformes se han
entregado al cliente, la organizacién tendra también
la correccién apropiada para asegurar que se logra la
satisfaccion del cliente. Acciones correctivas
apropiadas se aplicaran (véase 10.1).

9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

5 La organizacion debera tener en cuenta los riesgos y
9 las oportunidades determinadas y debera:
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a) determinar lo que necesita ser monitoreado y
medido con el fin de:

- Demostrar la conformidad de los bienes y servicios
a las necesidades,

- Evaluar el desempefio de los procesos (ver 4.4), X X

- Garantizar la conformidad y la eficacia del sistema
de gestién de la calidad, y

- Evaluar la satisfaccion del cliente; y

b) evaluar el desempefio del proveedor externo (ver
8.4); X

¢) determinar los métodos para el seguimiento,
medicién, analisis y evaluacion, en su caso, para X X
garantizar la validez de los resultados;

d) determinar cuando se llevaran a cabo el
seguimiento y medicién;

e) determinar cuando se analizaran y evaluaran los
resultados de seguimiento y medicion; y

f) determinar lo que se necesitan indicadores de
desempefio del sistema de gestién de calidad.

La organizacion debe establecer procesos para

asegurarse de que el seguimiento y mediciéon pueden

realizarse y se realizan de una manera que sea X X
consistente con los requisitos de seguimiento y

medicion.

La organizacion conservara informacién
documentada apropiada como evidencia de los
resultados. X X

La organizacion debe evaluar el desempefio de la
calidad y la eficacia del sistema de gestion de
calidad.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacién debe supervisar los datos relativos a
las percepciones de los clientes sobre el grado en X X
que se cumplen los requisitos.

o Ensu caso, la organizacion debe obtener los datos
relativos a:

a) la retroalimentacion del cliente, y X X
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b) las opiniones de los clientes y las percepciones de
la organizacioén, sus procesos y sus productos y
servicios.

Los métodos para obtener y utilizar dicha informacién
se precisaran.

X

La organizacion debe evaluar los datos obtenidos
para determinar las oportunidades para mejorar la
satisfaccion del cliente.

9.1.3 Analisis y evaluacion de datos

= o

La organizacion debe analizar y evaluar los datos
correspondientes derivadas del monitoreo, la
medicion (véase 9.1.1 y 9.1.2) y otras fuentes
pertinentes. Esto debe comprender la determinacién
de los métodos aplicables.

Los resultados del andlisis y la evaluacion se
utilizaran para:

a) para determinar la conveniencia, adecuacion y
eficacia de la gestion de la calidad

b) para garantizar que los bienes y servicios pueden
satisfacer constantemente las necesidades del
cliente,

C) para asegurar que la operacion y control de
procesos es eficaz, y

d) identificar las mejoras en el sistema de gestion de
calidad.

Los resultados del andlisis y la evaluacion se
utilizardn como insumo para la revision por la
direccion.

9.2 Auditoria Interna

La organizacion debe realizar auditorias internas a
intervalos planificados para proporcionar informacion
sobre si el sistema de gestién de calidad;

a) cumple

1) las propias necesidades de la organizacion para
su sistema de gestion de la calidad; y

2) los requisitos de esta norma internacional;

b) se ha implementado y mantiene de manera eficaz.
La organizacion debe:
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a) planificar, establecer, implementar y mantener un

programa (s) de auditoria, incluida la periodicidad, los

métodos, responsabilidades, requisitos de

planificacién y presentacion de informes. El programa

(s) de auditoria debera tener en cuenta los objetivos X X
de calidad, la importancia de los procesos en

cuestion, los riesgos relacionados, asi como los

resultados de auditorias anteriores;

b) definir los criterios de auditoria y el alcance de
cada auditoria; X X

¢) seleccionar los auditores y las auditorias de
conducta para asegurar la objetividad e imparcialidad X X
del proceso de auditoria;

d) garantizar que los resultados de las auditorias se

reportan a la gestion pertinente para la evaluacion, X X
e) tomar las medidas adecuadas y sin dilaciones

indebidas; y X X
f) conservar la informacién documentada como

evidencia de la implementacién del programa de X X

auditoria y los resultados de la auditoria.

9.3 Revision por la direccion

La alta direccidn debe revisar el sistema de gestién

de calidad de la organizacion, a intervalos

planificados, para asegurarse de su conveniencia, X X
adecuacion y eficacia.

Revisién por la direccién debe ser planeada y llevada

a cabo, teniendo en cuenta el entorno cambiante de

los negocios y en la alineacién de la direcciéon X X
estratégica de la organizacion.

La revisidn por la direccién debe incluir la
consideracion de:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la
direccién previas; X X

3 b) los cambios en los problemas externos e internos
que son relevantes para el sistema de gestién de X X
calidad,;

¢) la informacién sobre el desempenfio del sistema de
gestién de calidad, incluyendo las tendencias e
indicadores para:

1) las no conformidades y acciones correctivas;

2) seguimiento y medicion a los resultados;

3) resultados de las auditorias; X X

4) la retroalimentacion del cliente; X X
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5) proveedor y cuestiones de proveedores externos;
y X

6) desempefio de los procesos y conformidad del
producto;

d) oportunidades para la mejora continta. X X

Las salidas de la revisién por la direccién deben
incluir decisiones relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora continua, y X X

b) cualquier necesidad de cambios en el sistema de
gestién de calidad.

La organizacion conservara informacién

documentada como evidencia de los resultados de

las revisiones por la direccion, incluyendo las X X
acciones tomadas.

10. Mejora

10.1 No conformidad y acciones correctivas

Cuando se produce una no conformidad, la
organizacién debera:

a) reaccionar a la no conformidad, y en su caso

1) tomar medidas para controlar y corregirlo; y

2) hacer frente a las consecuencias; X

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir o se producen en otros lugares, por

1) la revision de la no conformidad;

2) determinar las causas de la no conformidad, y

3) determinar si existen incumplimientos similares o
6 podrian producirse;

C) poner en practica las medidas oportunas;

X | X | X | X | X
X

d) revisar la eficacia de las medidas correctivas
adoptadas; y

e) realizar cambios en el sistema de gestion de la
calidad, si es necesario.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

La organizacién conservara informacion
documentada como evidencia de

a) la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente; y

b) los resultados de cualquier accién correctiva. X X
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La organizacion debe mejorar continuamente la

idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema de

gestion de calidad. La organizacion debe mejorar el

sistema de gestion de calidad, los procesos y los

productos y servicios, en su caso, a través de la

respuesta a: Los resultados del andlisis de datos, los X X
cambios en el contexto de la organizacién, cambios

en el riesgo identificados (ver 6.1) Y nuevas

oportunidades.

La organizacién debe evaluar, priorizar y determinar
la mejora a implementar.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 4. Documento de Entrada Mapa Estratégico D-Evolutions.

Mapa Estratégico D-Evolutions

Financiero

Clientes

Mejora en las
funciones de la
herramienta

Progresoen los
sistemas de
informacion

Procesos Internos

Aprendizaje y
Crecimiento

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 5. Documento de Entrada de la Mision y Vision de D-
Evolutions.

cODIGO -
I ™ D_E | t' Documento de Mision y Vision de D- | VIGENTE DESDE FEBRERO/2020
| Vo u |0ns Evolutions. VERSION 01
4 STRATEGY - CULTURE - WORKFORCE .
= PAGINA: 149 de 1
Fecha: Lugar:_Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.

Responsable del documento:_Responsable de calidad y comision de calidad.

En el presente documento se presenta la mision y visién de la empresa, estos se
deben tener en cuenta en formulacién correcta de politicas y objetivos de calidad.

Vision Empresarial.

Ser la mejor opcidbn a nivel regional para servicios de gestidon

organizacional por nuestra capacidad profesional, humana e innovadora.
Mision Empresarial.

Mejorar la capacidad competitiva y proporcionar soluciones integrales a

nuestros clientes mediante la entrega de un servicio profesional de calidad.

Resnonsable de calidad
Gerente Eiecutivo
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Anexo 6. Documento de Salida para el nombramiento de
responsable de calidad.

] coDIGO DOC_1
m . DOC_1: Documento para propuesta del VIGENTE DESDE FEBRERO/2020
po— D'EVOlutlonS nombramiento del responsable de calidad™reion oL

& sateer- cuutuge - worerorce @€ D-Evolutions.
= PAGINA: 150 de 1

Fecha: Lugar:_ Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.

Hora de Inicio: Responsable del acta:_ Gerente Ejecutivo.

Hora de Finalizacion:
Reunién Interna] ] Reunién Externa: [_]

El dia del presente afio, se inici6 la reunion para la propuesta de nombramiento para el
responsable de calidad, a la reunion se citaron las personas que son parte de la junta directiva de la empresa y otros
invitados. Por el presente documento hace constar a la persona:

Responsable de Calidad Propuesto: -

Como responsable de los seguimientos de todas las actividades relacionadas con la documentacion para la
elaboracién de politicas y objetivos de calidad y de todo de los que disponga para ejecucion de las mismas. A esta
actividad asisten las siguientes autoridades.

ASISTENTES A LA JUNTA DIRECTIVA

INVITADOS A LA JUNTA DIRECTIVA

N° Nombre Cargo Firma
1
2
3
Responsable de calidad Gerente Ejecutivo
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Anexo 7. Documento de Salida de la eleccion de los miembros de
la comision de calidad de la empresa.

[ Y D_E 0| t' on DOC _2: Documento para la eleccion de boc_2
) . - . . A
— volutions los miembros de la comision de calidad | ©P'S©
Baf | STRATEGY - CULTURE - WORKFORCE de D-Evolutions. VIGENTE DESDE FEBRERO/2020
VERSION 01

PAGINA: 151 de 1

Fecha: Lugar:_Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.

Hora de Inicio: Responsable del acta: Responsable de Calidad.

Hora de Finalizacion:
Reunién Interna Reunién Externa: |:|

El dia del presente afio, se inicid la reunién para la propuesta de nombramiento para la comision
de calidad, a la reunion se citaron las personas que son parte de la junta directiva de la empresa y otros invitados. Por el
presente documento hace constar que las personas:

MIEMBROS DE LA COMISION DE CALIDAD ELECTOS

N° Nombre Firma
1

2
3
4

Son responsables de los seguimientos de todas las actividades relacionadas con la documentacion para la
elaboracion de politicas y objetivos de calidad y de todo de los que disponga para ejecuciéon de las mismas. A esta
actividad asisten las siguientes autoridades que dan acreditacion a los nombramientos.

JUNTA DIRECTIVA

Ne° Nombre Cargo Firma

1

Gerente Ejecutivo
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Anexo 8. Documento de Salida con los objetivos de calidad
propuesta.

coDpIGO DOC_3
[ : DOC_3: Documento con los objetivos | VIGENTE DESDE FEBRERO/2020
— D'EVO'UtlonS de calidad propuestos. ) VERSION 01

STRATEGY - CULTURE - WORKFORCE .
PAGINA: 152 de 1

Fecha: Lugar:_ Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.

Hora de Inicio: Responsable:_Responsable de Calidad.

Hora de Finalizacion:

Reunién Interna] ] Reunién Externa: [_]

El dia del presente afio, se inici6 la reunion de la comision de calidad. Para las propuestas de
objetivos de calidad.

OBJETIVOS DE CALIDAD PROPUESTOS

N° OBJETIVO INDICADOR DE MEDIDA

1

Responsable de calidad
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Anexo 9. Documento de Salida de la aprobacién de los objetivos
especificos de calidad de la empresa.

. ) CODIGO DOC_4
m . DOC_4: Documento con la aprobacion - [, cenre pespe FEBRERO/2020
pem— D'EVOlutlonS de los objetivos especificos de calidad  [yereion oL

& sTaatesy - cuuuR - worcrorce (M€ la empresa. ]
= PAGINA: 153 de 1

Fecha: Lugar:_Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.

Hora de Inicio: Responsable del acta: Responsable de Calidad.

Hora de Finalizacion:
Reunién Interna] ] Reunion Externa: [_]

El dia del presente afio, se inici6 la reunion para la aprobacion de los objetivos de calidad. A la
reunién se citaron los miembros de la comision de calidad para el analisis de los objetivos y la
aceptacion de las mismas.

OBJETIVOS DE CALIDAD PROPUESTOS

N° OBJETIVO INDICADOR DE MEDIDA

1

MIEMBROS DE LA COMISION DE CALIDAD

N° Nombre Firma de aprobacion

1

Responsable de calidad
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Anexo 10. Documento de Salida con la politica de calidad
propuesta.

coDpIGO DOC_5
[ : DOC _5: Documento con la politica de | VIGENTE DESDE FEBRERO/2020
— D'EVO'UtlonS alidad propuesta. P VERSION 01

" 4 STRATEGY - CULTURE - WORKFORCE .
o PAGINA: 154 de 1

Fecha: Lugar:_ Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.

Hora de Inicio: Responsable:_Responsable de Calidad.

Hora de Finalizacion:

Reunién Interna Reunién Externa: |:|

El dia del presente afio, se inicid la reunion de la comision de calidad. Para la propuesta de
politica de calidad en ella se debatieron las preguntas necesarias para formar las politicas.

POLITICA DE CALIDAD PROPUESTA

N°  POLITICA

Responsable de calidad
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Anexo 11. Documento de Salida de la aprobacién de la politica de
calidad de la empresa.

CODIGO DOC_6
.A D'EVO|Uti0nS DOC_6: Documento con la aprobacion | VIGENTE DESDE FEBRERO/2020
— de la politica de calidad de la empresa. | VERSION 01

" 4 STRATEGY - CULTURE - WORKFORCE .
o PAGINA: 155 de 1

Fecha: Lugar:_Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.

Hora de Inicio: Responsable del acta: Responsable de Calidad.

Hora de Finalizacion:
Reunién Interna] ] Reunién Externa: [_]

El dia del presente afio, se inicié la reunién para la aprobacion de la politica de
calidad. A la reunidn se citaron los miembros de la comision de calidad para el andlisis de la politica 'y
la aceptacién de las mismas.

POLITICA DE CALIDAD PROPUESTA

No POLITICA

MIEMBROS DE LA COMISION DE CALIDAD

N° Nombre y Apellidos Firma de aprobacion

1

Responsable de calidad
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Anexo 12. Documento de Salida del plan de comunicacién.

coDIGO DOC_7
DOC_7: Documento Plan de VIGENTE DESDE FEBRERO/2020

m : o o -

pe— D-EVOlut|0nS comunicacion para la politica y 0bjetivos|ycrsion oL
Tl steteey - curuee - wororce (d€ calidad. D AGINA: 156 de 1

o : e

Fecha: Lugar:_Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.

Hora de Inicio: Responsable del acta: Responsable de Calidad.

Hora de Finalizacion:
Reunién Interna Reunion Externa: |:|

En la reunion de la comision de calidad donde se analizan las acciones con mayor alcance
para la empresa y para los clientes dando como resultado las acciones a ejecutarse en el cuadro
siguiente.

ACCIONES A REALIZAR PARA COMUNICAR LA POLITICAY OBJETIVOS DE CALIDAD

N° ACCION Responsable Fecha de ejecucion
1 Llamar a reunién de la junta directiva Responsable de
calidad.
2 La junta directiva debe girar un comunicado a todos los integrantes de la  Responsable de
empresa con la politica y objetivos de calidad. calidad.
3 Colocar en las paredes de la empresa la politica y objetivos de calidad Responsable de
para la visualizacion de los clientes. calidad.
4 Colocar en el sitio web de la empresa la Politica y objetivos de calidad Responsable de
de la empresa calidad.

Las integrantes de la comision de calidad que propusieron estas acciones a realizar son los
siguientes:

MIEMBROS DE LA COMISION DE CALIDAD

N° Nombre Firma de aprobacion

Resnonsable de calidad
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Anexo 13. Documento de Salida en concreto donde se difunden
los objetivos y politicas de calidad.

coDpIGO DOC_8

DOC_8: Documento concreto en que Se [y =cnTe besoe FEBRERO/2020

-é D'EVOlutionS difunden los objetivos y politicas de  [version oL

& smaareey - cuutuee - worerorce lcalidad. ]
= PAGINA: 157 de 2

Fecha: Lugar:_ Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.
Hora de Inicio: Responsable del acta: Responsable de Calidad.
Hora de Finalizacion: Responsable del documento:_Gerente Comercial.

Reunién Interna] ] Reunién Externa: [_]

ACCIONES A REALIZAR PARA COMUNICAR LA POLITICAY OBJETIVOS DE CALIDAD

Responsable Fecha de

N°  ACCION . .
ejecucion

La junta directiva debe girar un comunicado a todos los Responsable
2 integrantes de la empresa con la politica y objetivos de de calidad.
calidad.

MIEMBROS DE LA COMISION DE CALIDAD DEACUERDO CON LA ACCION.

N° Nombre Firma de aprobacion

1
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coDIGO DOC_8

DOC_8: Documento concreto en que se

[ ' VIGENTE DESDE FEBRERO/2020
pem— D'EVOlut|0nS difunden los objetivos y politicas de [ ersion oL
& | smeateoy - cutruRe - worcrorce [calidad. -
= PAGINA: 158 de 2
COMUNICADO

La junta directiva de D-Evolutions, comunica a todos los trabajadores lo
siguiente:

Que en lareunion ordinaria de fecha y en uso de sus
facultades, se le comunica los objetivos y politica de calidad de la empresa, estos
objetivos seran el marco de referencia a cumplir para lograr las metas marcadas.

Consecuentemente se estard mostrando la politica y objetivos de calidad,
para conocimiento de todos.

POLITICA DE CALIDAD

Objetivos de Calidad

N° OBJETIVO

De acuerdo al siguiente comunicado se debera seguir todas las acciones
que la empresa crea competente para el cumplimiento y seguimiento de estos
objetivos que son de gran importancia para la empresa.

Responsable de calidad Gerente Fiecutivo
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Anexo 14. Lista de seguimiento de la actividades de difusion.

coDIGO DOC_9
I ™ D'EVO|Uti0nS DOC_9: Lista de seguimiento de la VIGENTE DESDE FEBRERO/2020
— actividades de difusion. VERSION o1
" 4 STRATEGY - CULTURE - WORKFORCE .
= PAGINA: 159 de 1
Fecha: Lugar:_Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.

Fecha de Inicio:

Fecha de Finalizacion:

Reunién Interna] ]

ACTIVIDADES DE DIFUSION

Responsable del seguimiento:_ Responsable de Calidad.

Reunién Externa: [_]

Responsable Fecha de Fecha de Cumplimiento Causas de su
N°  ACCION Inicio Finalizacion Incumplimiento
NO
Llamar a reunion de la junta Responsabl
! directiva e de
calidad.
La junta directiva debe girar Responsabl
un comunicado a todos los e de
2 integrantes de la empresa calidad.
con la politica y objetivos de
calidad.
Colocar en las paredes de la Responsable
3 empresa la politica Yy  de calidad.
objetivos de calidad para la
visualizacidn de los clientes.
Colocar en el sitio web de la  Responsable
4 empresa la Politica Yy  de calidad.

objetivos de calidad de la
empresa

Responsable de calidad

159



Anexo 15. Memoria de revison/evaluacion de la politica, objetivos

y actividades de difusion.

] . CODIGO DOC_10
[ Y ' DQC_lO. Mem(_ma de . VIGENTE DESDE FEBRERO/2020
' — D'EVO'UtIOﬂS revison/evaluacion de la politica, VERSION 01
TR snateey - cuttuee - worcronce lODJEtIVOS y actividades de difusion.
= PAGINA: 160 de 1
Fecha: Lugar:_Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.

Responsable del seguimiento de la memoria:_Responsable de Calidad.

Documentos que contienen la Politica calidad, objetivos de calidad y actividades de difusion.

O Documentos  Contenido Responsable  Fecha de
Cadigos. Aprobacion
Acta/Certificado de aprobacion de los Comision de
objetivos especificos de calidad de la calidad
1 DOC 4 o
- empresa por parte de la comision de
calidad.
Acta/Certificado de aprobacién de la Comision de
2 DOC 6 politica de calidad de la empresa por parte  calidad
- de la comision de calidad.
Lista de seguimiento y control de las Comision de
calidad

3 DOC 9 actividades de difusion.

Resnonsable de calidad

160




Anexo 16. Acta/Certificado de aprobacion de la memoria.

c6DIGO DOC_11
[ Y D E | . DOC 11: Acta/Certificado de VIGENTE DESDE FEBRERO/2020
I — - -
— Vo Utlons aprobacion de la memoria. VERSION 01
’ STRATEGY - CULTURE - WORKFORCE .
= PAGINA: 161 de 1
Fecha: Lugar:_Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.

Hora de Inicio:

Hora de Finalizacion:

Responsable del acta: Responsable de Calidad.

Reunién Interna] ]

Reunién Externa: [_]

El dia del presente afio, se presenta la memoria de verificacion de los documentos utilizados para la
verificacion de la aceptacion de la politica, objetivos de calidad y actividades de difusion. En esta acta se hace
contar por parte del responsable y de la comision de la calidad la aceptacion de los documentos siguientes.

Documentos que contienen la Politica calidad, objetivos de calidad y actividades de difusion.

N° Documentos
Cadigos.

1 DOC_4

2 DOC_6

3 DOC_9

Contenido

Acta/Certificado de aprobacion de los objetivos
especificos de calidad de la empresa por parte de la
comision de calidad.

Acta/Certificado de aprobacion de la politica de

calidad de la empresa por parte de la comision de
calidad.
Lista de seguimiento y control de las actividades de
difusion.

MIEMBROS DE LA COMISION DE CALIDAD

Responsable
Comision de
calidad
Comision de
calidad

Comision de
calidad

Fecha de
Aprobacion

Ne° Nombre

Firma de aprobacion

1

2

Responsable de calidad

Gerente Eiecutivo
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Anexo 17. Seguimiento y Evaluacion de la politica de calidad y

objetivos de calidad.

. .. ) CODIGO DOC_12
m , DOC__1_2. Segun_mento y I_Evgluamon de [ GENTE DESDE FEBRERO/2020
pom— D'EVOlutlonS la politica de calidad y objetivos de VERSION oL
& seereer - cutuee - worerorce calidad. )
= PAGINA: 162 de 1

Fecha: Lugar:_Managua; edificio Oficentro Metropolitano, tercer piso, oficina Numero 27.

Fecha de Inicio: Responsable de evaluacion: Responsable de calidad y comision de calidad.

Fecha de Finalizacion:

Reunién Interna] ] Reunién Externa: [_]
OBJETIVOS DE CALIDAD PROPUESTOS
INDICADOR CUMPLIMIENTO INCUMPLIMIENTO RECOMENDACIONES
N° OBJETIVO DE MEDIDA PARA SU
Sl NO CAUSAS CUMPLIMIENTO

1
2
4
5
6
7

POLITICA DE CALIDAD PROPUESTOS

MPLIMIENT INCUMPLIMIENT RECOMENDACIONE
INDICADOR CuU (@) Cu 0] CO CIONES
N°  OBJETIVO DE MEDIDA PARA SU
Sl NO CAUSAS CUMPLIMIENTO

1

Responsable de calidad

Gerente Fiecutivo
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Anexo 18. Tablero de control de los indicadores, resultado de los

indicadores.
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Anexo 19. Tabla de Seguimiento de las Estrategias del Plan de
Mejora.

= D-Evolutions  FoRMATO FICHA SEGUIMEENTO DE LAS ACTVIDADES VERSION 1

[Vigencia: |

.~ _INFORMACION
La empresa no posee una politica ni objetivos de Se propuso una politica y los objetivos
calidad. de calidad una flujo de seguimiento

para su analisis 0 elaboracion de otras

propuestas que pueden plantear el

comité de la empresa.

No se tienen definidos indicadores para el segumiento

de los procesos Elaboracion de un indicador para
observar el desempefio de las
actividades de implementacion en la
empresa de los clientesy un tablero de
administracion del indicador, el
indicador esta evaluado en 6 semanas

Software semejante que realiza ciertas tareas
semejantes con un tiempo menor de implementacion

Los clientes necesitan que las fases de
implementacion tengan un menor tiempo de duracion.

Necesidad de una retroalimentacion por parte de los  Habilitar opciones en su sitio web para
clientesy la empresa. intercambio de informacion con los
clientes

promocion de nuevos paquetes con

El poder adquisitivo de las empresas ha disminuido.  diferentes precios que se adecuan a la
necesidad de los clientes.

Gestionar toda la informacion
No posee un sistema de Gestion de calidad. contenida en la presente tesis para

formar un SGC

Numero de Pendiente por

acciones Met.a parg la Actividades ejecutadas Tgt.al de Desviacion (Actividad) ejecutar
. vigencia actividades -
correctivas (Actividad)
5 100%
Gerente ejecutivo:

Responsable de calidad
Comision de calidad

Fuente: Elaboracion Propia.
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