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RESUMEN
Como proyecto de titulacion se decidio trabajar con una empresa que brinda soluciones
tecnologicas y consultorias en proyectos a empresas privadas e instituciones publicas del
Ecuador y de la region, el autor de este estudio la definié6 como empresa de servicios
informaticos. Siguiendo el organigrama de la empresa, la parte administrativa esta
compuesta por 6 departamentos: talento humano, financiero, logistica, comercial,
operaciones y administrativos externos. Se tiene como objetivo la propuesta de una
mejora en el desempefio de dicha empresa, para el desarrollo de la misma se realizard un
andlisis y diagndstico con la finalidad de llevar a cabo un levantamiento de procesos
dirigido a los departamentos pertenecientes al drea administrativa. El andlisis de cada
departamento se realizara en base al libro The Manager’'s Pocket Guide to Systems
Thinking & Learning del autor Stephen G. Haines (1998), con el fin de identificar el
estado actual de los procesos. Una vez identificados los procesos y requerimientos de los
mismos se hara uso de la herramienta digital Facilis de APIA, que permitird documentar
la informacion recogida. La propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad con la norma ISO 9001:2015 sera guiada hacia la simplificaciéon de los procesos,
que promueve identificar los procesos actuales, realizar mejoras y el disefiar nuevos en
base a lo que rige la norma, especificando el origen de los mismo, es decir, reconocer

cudles pertenecen a los procesos estratégicos, de operacion y de soporte.

Palabras clave: ISO, Sistema de Gestién de Calidad, procesos, estrategia, APIA, area

administrativa.
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ABSTRACT
As a graduation project, we decided to work with a company that offers technological
solutions and project consultancies to Private Companies and Public Institutions of
Ecuador and the region, the author of this study defined it as a computer services
company. Following the organizational chart of the company, the administrative part is
composed of 6 departments: Human Resources, Financial, Logistics, Commercial,
Operations and External Administrates. The objective is to propose an improvement in
the performance of said company, for its development an analysis and diagnosis will be
carried out with the purpose of executing a survey of processes directed to the
departments belonging to the administrative area. The analysis of each department will
be based on the book The Manager's Pocket Guide to Systems Thinking & Learning by
Stephen G. Haines (1998), with the aim to identify the current state of the processes. Once
the processes and requirements have been identified, the APIA Facilis digital tool will be
used, which will allow the documentation of the gathered information. The proposed
implementation of a Quality Management System with ISO 9001-2015 will be guided
towards the Simplification of Processes, which promotes the identification of current
processes, improvements and the design of new ones following the norm, specifying its
origin, that is, to recognize which belong to the Strategic, Operating and Support

Processes.

Keywords: ISO, Management and Quality System, processes, strategy, APIA,

administrative area.



CAPITULO I: INTRODUCCION

La productividad de una empresa esta directamente relacionada con la eficacia y
eficiencia de sus procesos, medible a través de indicadores. Una correcta medicion y
seguimiento a los indicadores proporciona un mejor desempeno en todas las areas.

Durante la ejecucion de un proceso, intervienen personas, recursos tecnologicos,
materiales, tiempo, infraestructura fisica entre otros. La excelente utilizacién de estos
recursos determina el grado de satisfaccion del cliente externo e interno, incrementar su
rendimiento y fortalecer su gestion sostenible a lo largo del tiempo.

La falla o ausencia de procesos genera problemas que van desde enfoque
distorsionado hacia el cliente, decrecimiento de rendimientos generales, mala
comunicacion entre departamentos, procesos no productivos que generan pérdida de

dinero, tiempo y recursos.

A medida que el tiempo ha evolucionado, las empresas han implementado nuevas
Tecnologias de Informacion (IT), que ayudan a redefinir los procesos establecidos para
alcanzar altos niveles de eficacia y eficiencia, que permiten a las organizaciones conseguir
en un periodo determinado ventajas competitivas ligadas con la disminucién de los costos
y el incremento de la rentabilidad. Cuando las organizaciones establecen sus metas y
necesidades, es probable que una de las estrategias que se plantean sea la de implementar
un sistema de gestion de calidad (SGC) en cada uno de los departamentos que la
componen, con el fin de ajustarse al enfoque que tiene su alcance global que permite la
comprension de su contexto principal.

Por otro lado, la implementacion de un sistema de gestion de calidad permite a las
organizaciones obtener certificaciones, las cuales buscan promover el mantenimiento de
un enfoque que se basa en procesos en el momento en que se desarrolla, implementa y

mejora la eficiencia de un sistema de gestion de calidad. Segun la empresa SGP



Certificacion (2017), existen ventajas tanto internas como externas para una organizacion
al momento de obtener una certificacion de calidad, dentro de las internas estan: 1) mejora
de los puntos clave de la organizacion; 2) fortalecimiento de la organizacion; 3)
implantacion de un sistema eficaz de un sistema de gestion de calidad; mientras que las
ventajas externas son: 1) posicionamiento en el mercado; 2) ventajas competitivas frente
a otras empresas del sector; 3) maxima efectividad de los productos o servicios ofrecidos

por la empresa.

La empresa de servicios informaticos tiene como uno de sus objetivos generar un
sistema de gestion de calidad que le permita seguir la linea de los estdndares y marcos
laborales referente a mejores practicas para perfeccionar la calidad de los productos y
servicios que ofrecen a sus clientes, y al mismo tiempo resguardar el buen uso y la
optimizacion de los recursos tecnologicos que posee, con el fin de realizar sus actividades
procedimentales adecuadamente, entre otros resultados positivos que conlleva la

implementacion del sistema.

En el contexto de la implementacion del sistema de gestion de calidad, la empresa
tiene como objetivo obtener la certificacion ISO 9001:2015, siguiendo la base de
aplicacion de esta norma, cuyos resultados ayuden a orientarse al acatamiento de los
procesos y actividades de su area administrativa, y que al mismo tiempo sea un cimiento
que brinde su soporte tecnologico que tenga una estructura coherente, que permita alinear
los procesos del negocio, para mejorar la calidad de los servicios que ofrece a través de

una gestion de recursos ordenada, estructurada, eficaz y eficiente.



1.1. Tema
Andlisis de procesos para la propuesta de la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2015 para el area administrativa de una empresa de

servicios informaticos.

1.2. Planteamiento del problema
La empresa estd ubicada en Hurtado 603 y Esmeralda en la ciudad de Guayaquil,
€s una organizacion cuyo objetivo es brindar soluciones tecnologicas y consultorias en
proyectos tanto a empresas privadas como publicas del Ecuador y de la region. Se ha
establecido en el mercado ecuatoriano durante 16 afios, su compromiso es brindar
servicios de calidad a través de la oferta de soluciones tecnoldgicas que integran
consultorias, ademds se dedica a la implementacion de aplicaciones administrativas,

financieras y de comercio electronico.

Debido a que la empresa no posee procesos estandarizados, las actividades se
realizan de manera empirica, sin contar con una interrelacion efectiva entre las areas, lo
que provoca la existencia de problemas como la falta de comunicacién, diferentes
colaboradores realizando las mismas funciones, carencia de cronograma de actividades
por departamento, deficiencia en la definicion de las funciones en cada uno de los puestos
de trabajo y la ausencia de evaluacion de desempefio de los distintos departamentos que
ofrezcan indicadores de gestion, lo que afecta al nivel de calidad en el servicio brindado
al usuario. En otras palabras, el enfoque sistémico que debe tener una empresa que desea
desarrollar una ventaja competitiva es nulo. Por otro lado, la alta direccion de la empresa
requiere de una gestion y priorizacion de las inversiones tecnoldgicas acorde a las
necesidades presentadas dentro del area administrativa, enfocada en los objetivos y

presupuestos organizacionales.



Bajo este requerimiento, la Gerencia General busca que el personal del area
administrativa evidencie y ejecute sus proyectos y tareas, de manera ordenada y metddica,
lo que conlleva a la formalizacion de su trabajo con estdndares y buenas practicas; para
lograrlo, se requiere la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad con la norma ISO

9001:2015, el cual provee de beneficios de gran importancia:

v’ Desarrollo de un enfoque sistémico en el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la empresa.

v’ Facilidad de proyeccion enfocado en otros marcos de referencia y estandares,
que permiten mejorar, evaluar y auditar la transparencia de la gestion del area
administrativa.

v" Muestra diferentes caracteristicas de la valoracion del desempefio, resultados
y mejora continua, para el apoyo en la toma de decisiones de la Gerencia

General dentro del area administrativa.

1.3. Formulacion del problema
(Como la implementacién de la norma ISO 9001:2015 mejora la operacion de los

procesos del area administrativa de una empresa de servicios informéaticos?

1.4. Delimitacion de la investigacion
El presente estudio se realizara en el Area Administrativa de la empresa, donde se
levantara informacién acerca de los procesos actuales de cada uno de los departamentos,
se los evaluard y se los mejorara en caso de ser necesario. La investigacion se desarrolla
en la provincia de Guayas, especificamente en la ciudad de Guayaquil, donde la empresa
se encuentra establecida y desarrolla sus actividades, ademas que es el lugar donde se
concentra la mayor cantidad de sus clientes principales. El area administrativa de la

organizacion cuenta con varios departamentos, los cuales cumple funciones especificas:



Grafico 1: Departamentos del area administrativa
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Fuente: Gerencia General de la empresa
Elaboracion: Autor

Puesto que existen varios problemas al momento de llevar a cabo las actividades
prioritarias dentro del departamento, es necesario evaluar los procesos actuales y
establecer nuevos procesos que permitan ser mas eficaz y eficiente a la empresa. La
segmentacion empleada para la obtencion de informacion en la presente investigacion es

la siguiente:

Grafico 2: Segmentacion de la empresa para obtencién de informacion

Elaboracion: Autor



1.5. Justificacion de la investigacion
El presente trabajo permitirda a la empresa reestructurar los procesos que
actualmente presentan problemas dentro del 4rea administrativa, con el fin de lograr en
conjunto con las demds éareas un enfoque sistémico en el desarrollo de todas las
actividades que engloba el funcionamiento de la organizacion. Esta investigacion
permitira dar un gran paso hacia uno de los objetivos estratégicos de la empresa, el cual

es obtener la certificacion por la implementacion de la norma ISO 9001:2015.

Por otro lado, el desarrollo de este trabajo servird como referencia para futuras
investigaciones acerca del levantamiento de informacion acerca de los procesos
departamentales de diferentes areas de las empresas del sector tecnologico, ademas del
reordenamiento de ideas y objetivos especificos para cada area dentro de una
organizacion.

La importancia de desarrollar una ventaja competitiva por parte de la empresa se
da debido a la gran competencia que existe en el sector tecnologico, especificamente de
desarrollo de software, donde el servicio que se ofrezca al cliente es una de las claves

dentro del desarrollo de la misma.

El servicio que se proporciona al usuario se encuentra directamente relacionado
con los procesos y las actividades que se emplean, ya que es el resultado de las diferentes
acciones llevadas a cabo durante un tiempo determinado. La optimizaciéon de la
sistematizacion de los procesos proporcionara a los altos ejecutivos de la empresa un arma
importante ante la competencia, la cual esta conformada por empresas como AKROS,
ONDU, VIRTUAL IT, entre otras, que al igual que esta organizacion tienen sus

principales operaciones en la ciudad de Guayaquil.



1.6. Sistematizacion de la investigacion
La investigacion busca encontrar respuesta a varias interrogantes que surgen en el

desarrollo de la misma:

v' ;De qué manera afecta un proceso estandarizado en el desarrollo de la
operacion de la empresa?
v' ;Cual es la importancia de desarrollar una ventaja competitiva en el sector de
la tecnologia?
v' ;Cbémo la mejora del servicio al cliente puede mejorar la referencia que tiene
¢éste de la empresa?
1.7. Objetivo General de la investigacion
Diseflar una propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad a través de procesos sujeto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 aplicado

al area administrativa de la empresa.

1.8. Objetivos Especificos de la investigacion

v Evaluar procesos actuales de los departamentos para proponer nuevos
procesos de mejora continua, a través de un andlisis de su estructura y
funcionamiento con Matrices Estratégicas.

v' Desarrollar mapa de procesos de los diferentes departamentos del area
administrativa y sus interrelaciones, mediante la herramienta APIA
FACILIS.

v' Comparar el estado ideal con el actual de las actividades del area
administrativa para proponer una mejora de las mismas, utilizando el modelo
A-B-C-D del texto System Thinking and Learning.

v" Analizar los resultados obtenidos de la propuesta de procesos y evidenciar su

mejora, mediante el uso de la herramienta FlexSim 17.



1.9. Limites de la investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion existen varios factores que limitan
la consecucion de la misma, puesto que se abarcan temas de levantamiento de
informacion de procesos y propuesta de mejoras, donde hay pocos trabajos referenciales,
debido a que la norma ISO 9001:2015 tiene en vigencia poco tiempo, y se necesita que
se enfoquen en empresas de soluciones tecnologicas.

Es probable que la informacién que proporcionan las personas pertenecientes a la
empresa esté sesgada o sea asimétrica, por lo que esta investigacion tendrd como
referencia estudios anteriores, en los que se pueda evidenciar la clase de informacion que
se requiere de la empresa.

Por otro lado, una limitante es el tiempo disponible que tienen las personas que
proporcionan la informacion necesaria, lo que puede provocar que la informacion no sea
completa dentro de lo que se requiere. Ante esto es importante desarrollar un formato de
entrevista en el cual se establezcan los temas clave que se deben desarrollar en las mismas.

1.10. Identificacion de las variables
Dentro de la presente investigacion se puede determinar tanto la variable

dependiente como la independiente como se muestra a continuacion:

Tabla 1: Identificacion de las variables de la investigacion

Variable Independiente Variable Dependiente

Gestion de la Calidad Mejora continua de procesos
Elaboracion: Autor
Se establece como variable dependiente a la Mejora Continua de Procesos, puesto
que para que esto ocurra se deben dar una serie de cambios dentro de la organizacion, y

uno de los factores que influye dentro de esta mejora es la Gestion de la Calidad, la cual



engloba todos los procesos dentro de la empresa y al mismo tiempo se la toma como la

variable independiente dentro del esta investigacion.

Al relacionar ambas variables se puede establecer que la mejora continua de los
procesos inducida por la gestion de la calidad que se aplique dentro de una organizacion
busca incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y demas
partes interesadas, como el cliente interno de la misma.

1.11. Hipotesis General

La propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en

lanorma ISO 9001:2015, mejora los procesos y actividades dentro del 4rea administrativa

de la empresa de servicios informaticos.

1.12. Hipotesis Particulares

v Si se conocen los procesos actuales en el area administrativa, se puede
evidenciar los puntos de mejora.

v Si se identifican las necesidades y oportunidades, entonces se pueden
establecer actividades especificas que contribuyan a la mejora de los
procesos.

v Si se implementan procesos de mejora a través de la herramienta APIA
FACILIS, se puede tener una mejor interpretacion y aplicacion de los

objetivos organizacionales.
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CAPITULO II: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Antecedentes referenciales y de investigacion
La presente investigacion toma como referencias trabajos anteriores acerca de la
implementacion de sistemas de gestion de calidad, con el fin de tener mejor entendimiento
de la importancia de su aplicacion dentro de las areas de una empresa, asi como los

beneficios que las mismas obtienen.

El analizar varios enfoques ayuda al presente estudio tener varios puntos de vista
acerca del levantamiento de procesos que se deben establecer en el area administrativa de

la empresa, para asi determinar cuales deben ser mejorados o cuéles deben desaparecer.

2.1.1. Gestion de la Calidad

Camisén, Cruz y Gonzéles, en su libro “Gestion de la Calidad: conceptos,
enfoques, modelos y sistemas” (2006), establecen que el enfoque técnico de la calidad,
parte principalmente de un concepto de la Gestion de Calidad, donde se la denomina como
una coleccion de métodos que son utilizables aislada y puntualmente dentro del control

de calidad de procesos y productos. (p. 50)

Por otro lado, Chorn (1991) citado por Camisén et al. (2006), indica que la Gestion
de Calidad es un modo diferente de pensar refiriéndose a la direccion de las empresas, es
un nuevo enfoque que aporta ideas revolucionarias sobre los modelos utilizados
tradicionalmente, especificamente enriquece de nuevos principios acerca del disefio
organizacional y la cultura empresarial que se planea moldear en el camino hacia la

excelencia. (p. 51)

El enfoque humanista y técnico de la Gestion de la Calidad incide en su principal
valor, los principios que profesa, como el enfoque sistémico que debe tener la
organizacion, donde se considera la interaccion entre todas las personas y las actividades

realizadas en la misma. Dentro de este contexto, Camison et al. (2006), afirma que se
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puede definir a la Gestion de la Calidad como un marco estratégico que enlaza los
objetivos empresariales, la rentabilidad y la competitividad, los cuales buscan utilizar los
materiales, recursos humanos y de informacion que posee la organizacion, para asi lograr

la mejora continua los productos que permiten obtener la satisfaccion del cliente. (p. 53)

Gestion de la Calidad orientada al proceso

Camison et al. (2006), establece que la teoria desarrollada por Walter A. Shewart,
fisico del grupo de ingenieros de Bell Labs, la cual se basa en los procesos y centra su
control en éstos, ya que toma en cuenta también los problemas de linea, evitando el
enfoque unico del producto final de la misma. Esta teoria tiene su base en no fabricar
productos defectuosos a través de la aplicacion de estrictos controles en los procesos, el

mismo que emplea su nuevo enfoque técnico en el control estadistico de procesos. (p. 90)

Sin embargo, el desarrollo de la calidad reorientada al proceso, la cual tiene sus
cimientos en la filosofia japonesa de mejora continua, plasmada en los afios 90, la cual
posee técnicas como la reingenieria de procesos, la cual significa “volver a empezar,
partiendo de cero”. Hammer y Champi (1993), citados por Camisén et al. (2006), indican
que la reingenieria de procesos se refiere al repensamiento fundamental y redisefio radical
de los procesos de negocio, con el fin de lograr mejoras trascendentales en las medidas
de desempefio con grandes problemas actualmente, como servicio, calidad, coste y

velocidad. (p. 114)

En base a lo expuesto, para el presente trabajo investigativo se toma en cuenta la
Gestion de la Calidad orientada al proceso, especificamente la aplicacion de la
reingenieria de procesos del area administrativa, puesto que existen actividades dentro de
los distintos departamentos que causan problemas y que deben ser estudiados y

redefinidos.
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Sistema de Gestion de la Calidad

De acuerdo con lo expuesto por Moguel, Laguna, Camacho, Trejo y Gordillo
(2012), un sistema de gestion de calidad se refiere a una herramienta administrativa
moderna que se aplica en las organizaciones, con el fin de la busqueda permanente de
productividad, utilizando programas de mejora continua que engloban los factores
criticos de las mismas: procesos, sistemas, personas, productos y servicios. (p. 48)

Segin Moguel et al. (2012), el detonador del movimiento de calidad es Japon,
seguido por varios paises orientales, pero los paises donde se asentaron las bases de las
primeras investigaciones acerca de la mejora de resultados dentro de las organizaciones,
las cuales se clasifican en: clasica, de sistemas, de relaciones humanas, desarrollo

organizacional, de la matematica y administracion de la calidad total. (p. 48)

En la actualidad, dentro de los Sistemas de Gestion de la Calidad, existen dos que
son reconocidos a nivel internacional, los cuales predominan dentro de este ambito: ISO
(International Organization for Standardization) y EFQM (European Foundation for
Quality). A pesar de su relevancia, se siguen realizando estudios e implementando nuevas

reformas con el firme objetivo de mejorar sus normas.

Sistema de Gestion de la Calidad ISO

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO por sus siglas en inglés:
International Organization for Standardization), es una entidad independiente, sin fines
de lucro, que cuenta con una membresia de 163 organismos nacionales de normalizacion,
los cuales a través de expertos desarrollan estandares internacionales voluntarios, que se
basan en los estandares internacionales relevantes del mercado, enfocados en el apoyo de
la innovacion y solucion de problemas globales.

La ISO, segtin su portal web (2017), empezo6 su historia en 1946, cuando se

reunieron delegados de 25 paises en el Instituto de Ingenieros Civiles de Londres y
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decidieron crear una nueva organizacion internacional con el fin de para facilitar la
coordinacién internacional y la unificacion de los estdndares industriales. EI 23 de febrero

de 1947, la nueva organizacion, ISO, comenz6 oficialmente sus operaciones.

Desde entonces, la ISO ha publicado més de 21716 Normas Internacionales que
abarcan casi todos los aspectos de la tecnologia y la fabricacion. Hoy, como se menciond
anteriormente, la organizacion cuenta con miembros de 163 paises y 786 6rganos técnicos
encargados del desarrollo de estdndares, mas de 135 personas trabajan a tiempo completo

para la Secretaria Central de ISO en Ginebra, Suiza. (ISO, 2017)

La estructura de gobierno aplicada en la ISO implica a los miembros que tienen
en los 163 paises, quienes se reinen una vez al afio en una Asamblea General enfocada
en replantear y decidir los objetivos estratégicos de la organizacion. Dentro de otros
departamentos estan el Consejo ISO, el Consejo de Administracion Técnica (TMB), entre

otros:

Grafico 3: Estructura de Gobierno de la ISO
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Fuente: Sitio Web de 1la ISO
Elaboracion: Autor
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Norma ISO 9001:2015
Esta norma fue publicada el 23 de septiembre del 2015, la cual contiene cambios
importantes respecto a sus versiones anteriores. Uno de los cambios es la incorporacion

de la gestion del riesgo que el enfoque se encuentra basado en riesgos en los Sistemas de
Gestion de Calidad. (Nueva Iso 9001:2015, 2016)

La implementacion de esta norma esta vigente, aunque para las organizaciones
que trabajaron con la version ISO 9001:2008, existe un periodo de transicion de
aproximadamente 3 afos, donde es importante ir cumpliendo con lo establecido dentro
de este plazo para asegurar la obtencion del certificado.

Las diferencias entre las normas mencionadas son:

Tabla 2: Diferencias entre norma ISO 9001:2008 y 9001:2015

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

1. Objeto y campo de aplicacion. 1. Alcance.

2. Normas para la consulta. 2. Referencias normativas.

3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones.

4. Sistema de gestion de la calidad. 4. Contexto de la organizacion.

5. Responsabilidad de la direccion. 5. Liderazgo.

6. Gestion de los recursos. 6. Planificacion.

7. Realizacion del producto. 7. Soporte.

8. Medicion, analisis y mejora. 8. Operaciones
9. Evaluacion del desempeiio.
10. Mejora

Fuente: Sitio Web de 1la ISO
Elaboracion: Autor

En lo referente a las etapas del proceso de la aplicaciéon de la norma ISO

9001:2015, es importante recalcar que actualmente las empresas se enfrentan a
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complicadas demandas de tecnologia, rentabilidad y calidad, lo que debe influir

positivamente en su desarrollo sostenible.

La norma mencionada es un modelo de gestion que tiene la capacidad de asegurar
de consistentemente la mejora del desempeiio y la eficacia de las organizaciones,
partiendo de la mejora, control y planificacion de sus procesos, y basandose en el
cumplimiento de los requisitos del producto o servicio, la mejora continua, y la
satisfaccion de los clientes.

De acuerdo con lo expuesto por Quara Group (2016), se proponen 5 pasos para
implementar y certificar un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015:

Paso 1 — Diagnostico y Planificacion:

En esta etapa es necesario realizar un diagnostico dentro de la organizacion para
tener conocimiento acerca del grado de cumplimiento que tiene la misma con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015. Con base en este diagnostico se debe establecer
un plan de trabajo, en el cual se deben detallar las actividades, con sus plazos y
responsables, mismos que se llevaran a cabo a lo largo del proyecto.

Paso 2 - Disefio del SGC:

Aqui se deben definir los elementos clave del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC), ademas de establecerse el soporte documental del Sistema.

Paso 3 - Implementacion del SGC:

Mientras que el Sistema de Gestion de la Calidad se va disefiando, se deben in
implementando las metodologias y registros en todos los procesos y areas funcionales
dentro del alcance trazado.

Paso 4 - Auditoria interna:

Después de haber implementado el Sistema de Gestion de la Calidad en la

organizacion, se debe llevar a cabo una auditoria interna de todo el SGC, para poder
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determinar si el mismo cumple los requisitos de ISO 9001:2015 y se aplica de manera
consistente en todo el proceso involucrado.
Paso S - Certificacion:

Luego de que se haya verificado que el Sistema de gestion de la Calidad cumpla
con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y se encuentre ya implementado en la
organizacion, ésta se debe poner en contacto con algiin organismo que certifique el uso
de la norma para comenzar con el proceso.

Finalmente, después de conseguir la Certificacion ISO 9001:2015 es necesario
que la organizacion se enfoque en su mantenimiento. Como se ha apuntado al principio,
este certificado se puede utilizar de manera positiva, ya que se muestra al publico y genera
publicidad favorable ya que pone en conocimiento la calidad de sus productos y/o
servicios. (Quara Group, 2016)

Requisitos segtiin manual de la norma ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015, establece una serie de requisitos que las organizaciones
que desean obtener o mantener el certificado ISO 9001:2015 deben cumplir. Esta norma
muestra los requisitos ISO 9001:2015 para un sistema de gestion de calidad en cualquier
tipo de organizacion.

En esta seccion se analizan los requisitos ISO 9001:201 tomando en cuenta los
siguientes apartados:

e Documentacion

e Organizacion

e Recursos

e Produccidn / prestacion servicios
e Instalaciones

e Medicidn, anélisis y mejora
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Requisitos ISO 9001:2015 en Documentacion:

A pesar de que los requisitos de la norma ISO 9001 en su version 2015 dan menos
importancia a los documentos, un sistema de gestion de la calidad normalmente se

recopila en los siguientes documentos:

Declaracion documentada de una politica de la calidad y de los objetivos de la

calidad

e Manual de calidad

e Procedimientos documentados

e Registros

e Documentos, instrucciones técnicas necesarios para poder planificar,

desarrollar y controlar los distintos procesos de la organizacion

Los documentos y registros anteriormente mencionados se deben controlar para
evitar el uso de documentos o registros obsoletos innecesarios, garantizar que
permaneceran legibles e identificados, revisarlos periddicamente, etc. Para esto, es
importante redactar y aprobar un procedimiento de control de la documentacion y otro de
control de los registros. (Grupo ACMS, 2016)

Requisitos ISO 9001:2015 en organizacion:

La norma ISO 9001 en su version 2015 incrementa cuantiosamente los requisitos
ISO 9001 sobre Liderazgo. En la version 2015 la direccion indica compromiso y liderazgo
si: se establece la politica de calidad y los objetivos, incentiva el uso del enfoque a
procesos y el pensamiento basado en riesgos, asegura los recursos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad, promueve la mejora, etc. En el apartado contexto de la

organizacion incorpora las siguientes novedades:

La organizaciéon debe estudiar que efectos tiene el entorno en su capacidad para

obtener resultados previstos de su sistema de gestion de calidad (procesos internos y
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externos que afecten la capacidad para alcanzar resultados previstos en el SGC, deben
tomarse en cuenta tanto factores positivos como negativos).

La organizacion debe examinar y revisar constantemente las expectativas y
necesidades de las partes involucradas en los procesos (socios, propietarios, proveedores,
empleados, bancos, clientes, etc,) y de que manera afectan en el SGC.

Requisitos ISO 9001:2015 en recursos:

La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos con respecto a los recursos:

La empresa debe proporcionar y determinar los recursos que son necesarios para
introducir y mantener el sistema de gestion de calidad y de esa manera incrementar la
satisfaccion del cliente externo.

La organizacion debe determinar las capacidades necesarias para el personal y
garantizar la formacion en caso de ser necesario.

La organizacion debe establecer y encargarse del ambiente de trabajo adecuado
para que el producto final o servicio sea el mejor.

Por ultimo, en esta seccion la organizacion debe establecer, proporcionar y
conservar la infraestructura (software, hardware, comunicacion y transporte) necesaria
para garantizar la conformidad con los requisitos del producto.

Requisitos ISO 9001:2015 en prestacion de servicios o produccion:

La empresa debe cumplir con los siguientes requisitos segiin la norma ISO 9001
version 2015

La organizacion debe establecer y proyectar los procesos del sistema de gestion
de calidad, asi como la relacion entre los procesos, analisis, métodos de seguimiento,
medicion.

La organizacion debe establecer los requisitos especificados por el cliente,

requisitos legales, de constitucion, etc, lo que la empresa considere necesario.
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La organizacion debe garantizar una comunicacion eficiente con el cliente, en todo

lo que se refiere con el servicio o producto.
La organizacion de planear y controlar el disefio y desarrollo del producto.

La organizacion debe valorar y elegir a los proveedores, tomando en cuenta la
capacidad de los mismos para suministrar la materia prima o prestacion de servicios y
que a su vez cumplan con los requisitos establecidos por la organizacion.

Requisitos ISO 9001:2015 en instalaciones

La norma ISO 9001 version 2015 indica que la organizacion debe establecer,
suministrar y conservar las instalaciones fisicas necesarias para lograr la conformidad con
los requisitos del producto o servicio.

Requisitos ISO 9001:2015 en medicion

La organizacion debe establecer, planificar e incrementar los procesos de
seguimiento, andlisis y medicion que sean necesarios para demostrar la conformidad y
mejora del producto o servicio.

La organizacion debe realizar una auditoria interna anual, en la que se evaluara la
implementacion del sistema de gestion de calidad. Se debe documentar esta auditoria
interna con el fin de llevar un control de mejoras.

La organizacion debe verificar consecutivamente las caracteristicas del producto
0 servicio para constatar que se cumplan los requisitos establecidos.

La organizacidon debe tener un plan de accion para eliminar las causas de no
conformidades del servicio o producto, este plan debe tener procedimientos de medidas

correctivas y preventivas. (Grupo ACMS, 2016)
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Sistema de Gestion de la Calidad EFQM

La Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM por sus siglas en
inglés: European Foundation for Quality), al igual que la ISO, es una entidad sin fines de
lucro, la cual se ha establecido con el fin de apoyar el desarrollo econdmico sostenible.
El Modelo de Excelencia EFQM es un marco utilizado para impulsar el desarrollo

organizacional sostenible, algo que se ha desarrollado durante mas de 20 afios.

Se puede aplicar en cualquier tipo de organizacidn, sin tomar en cuenta su tamafo
o sector. Este modelo esta basado en la observacion y los aprendizajes de organizaciones
denominadas lideres, acerca de lo que los ha hecho exitosos y lo que necesitan hacer para
mantenerse como competitivos en el futuro. (EFQM, 2017)

Segun el sitio web de la EFQM (2017), se caracteriza por ser una entidad basada
en los miembros, quienes provienen de una amplia gama de sectores, industrias y paises,
pero al mismo tiempo estan enfocados en el mismo objetivo: la buisqueda de la excelencia.
Actualmente, la EFQM cuenta con una red de socios que apoyan a las organizaciones,

tanto en Europa como fuera de ella.

Grdfico 4: Modelo de Excelencia de la EFOM

CAPACITACION EVALUACION
Capacitar a lideres v gerentes Evaluar a las organizaciones
para que apliquen el modelo para saber que hay detras
en sus organizaciones de su éxito
MODELO DE

EXCELENCIA
DE LA EFOM

Compartir las
buenas practicas
identificadas a través de
evaluaciones donde otros
puedan mejorar v aprender

Reconocer a las organiza-
ciones lideres. ademss de las
buenas practicas que las dife-
rencian de la competencia

RECONOCER COMPARTIR

Fuente: Sitio Web de la EFQM
Elaboracion: Autor
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2.1.2. Mejora continua de procesos

Segun Salazar (2016), en su articulo “Kaizen: Mejora continua”, la filosofia
Kaizen (mejora continua) surge después de la Segunda Guerra Mundial con el fin de
reconstruir las bases productivas y financieras de Japon, siendo asi que los altos, medios
y bajos mandos se consoliden en un solo compromiso, que es mejorar continuamente sus

procesos de una manera armonica.

Massaki Imai (1995), conocido como el padre de la filosofia Kaizen, afirma en su
libro Kaizen: la clave de la ventaja competitiva japonesa, que las mejoras deben ser
progresivas y las mismas deben involucrar a todo el personal de una empresa, para poder
obtener buenos resultados durante este proceso.

Para que puedan existir mejoras se deben identificar los problemas y necesidades
de una empresa, una vez identificados los problemas hay que resolverlos. Evitar entrar en
una zona de confort, es sumamente importante, puesto que la misma no permite visualizar

con claridad las insuficiencias de una empresa.

Para poder resolver problemas existen herramientas que se pueden usar, por
ejemplo: la gestion de calidad, control estadistico de la calidad, control total de la calidad.

(Imai, 1995)

Circulo de Deming

El circulo de Deming es una estrategia que fue desarrollada por Edward Deming
un estadistico estadounidense, dicha estrategia es conocida como Circulo de Mejora
Continua PDCA cuyas siglas en inglés significan: “Plan”, “Do”, “Check”, “Act”,

traducido al espafiol: Planificar, Desarrollar, Verificar, Ajustar.
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Grafico 5: Circulo de Deming

Fuente: Sitio Web Herramienta para la mejora continua

Elaboracion: Autor

El Circulo de Deming, segun lo expuesto por Rodriguez (2017), es utilizado para

procesos de mejora continua, herramienta de solucidon de problemas y como base para

gestionar la calidad dentro de una empresa. A continuacion, se detallan las fases del

circulo de Deming;:

Planificar: En esta fase se establecen los objetivos que se quieren alcanzar
y las estrategias que se utilizaran para resolverlos. Es importante conocer
la situacion de la empresa

Desarrollar: En esta etapa se ejecutan las estrategias planificadas en la
etapa anterior. Es importante que los colaboradores de la organizacion
sean capacitados adecuadamente para los cambios que abran en las
actividades laborales.

Verificar: En esta fase se verifica los resultados de las estrategias
implementadas, se comprueba que los objetivos se estan cumpliendo. En
caso de que los objetivos no se cumplan, se debe replantear estrategias que
si den resultado acorde a las metas.

Actuar: En esta etapa se documentan las estrategias utilizadas que
tuvieron resultados positivos. Basicamente se confirma y normaliza la

accion de mejora utilizada. (Rodriguez, 2017)



23

2.2. Marco Tedrico Referencial
En esta seccion se detalla el desarrollo de trabajos anteriores referentes al tema
que se plantea en el presente proyecto investigativo, al mismo tiempo que se presentan
las limitaciones y los resultados obtenidos en los mismos. Esto se expone con el fin de

tener un lineamiento en el cual se debe encaminar esta investigacion.

De acuerdo con lo expuesto por Narvdez (2016), en su investigacion denominada
“Disenio de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con la norma ISO 9001:2015 para
el area de Tecnologias de Informacion de la Universidad Politécnica Salesiana”, el
enfoque aplicado de varias metodologias de sistemas de gestion, al igual que la referencia
correspondiente a estandares, permiten reforzar el disefio que se propone en dicho trabajo.
Sin embargo, si no existe la participacion, ni el compromiso de todos los elementos que
conforman el 4rea donde se implementa el sistema de gestion de calidad, esto no se podria
llevar a cabo. (p. 7)

Por otro lado, Narvaez (2016) (p. 16), indica ademés que la implementacion de un
sistema de gestion de calidad es considerada como una decision estratégica, que le
permite a cualquier organizacién mejorar su desempefio como tal, ademds de proveer

solidas bases para el futuro desarrollo sostenible.

De acuerdo con lo expuesto por Cardenas e Higuera (2016) en su trabajo titulado
“Diserio de un sistema integrado de gestion basado en las normas ISO 9001:2015 e ISO
27001:2013 para la empresa La Casa del Ingeniero LCI”, en la actualidad, las
organizaciones exigen un tratamiento especial en lo que se refiere a la proteccion de su
informacion contra el posible uso mal intencionado, ademéas de que sus unidades
productivas cubren las necesidades que los clientes demandan a través del cumplimiento

de sus exigencias. Tomando en cuenta esto, implementacion de un sistema de gestion de
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calidad y de seguridad de la informacién tienen la mision de ser un complemento
importante para el desarrollo de las aplicaciones (software, aplicaciones web y contenidos

digitales). (p. 9)

2.3. Marco Legal

El cuerpo legal que contiene el conjunto de normas y principios que rigen la
calidad en el pais es la Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, publicada en Registro
Oficial el 22 de febrero de 2007. Segin lo que establece la ley y su reglamento el
Ministerio de Industrias y Productividad, MIPRO, es la institucion rectora del Sistema
Ecuatoriano de Calidad. (Servicio de Acreditacion Ecuatoriano, 2017)

El plan anual de calidad es realizado por la Subsecretaria de Calidad su principal
objetivo es difundir y promocionar la calidad en los distintos estratégicos: mineria,
telecomunicaciones, hidrico, hidrocarburos, eléctrico y ambiente. (Servicio de
Acreditacion Ecuatoriano, 2017)

El articulo 1 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de calidad menciona que uno de
los propositos de la presente ley es promover e incentivar la cultura de la calidad y el
mejoramiento de la competitividad en la sociedad ecuatoriana, ademdas de garantizar el
cumplimiento de los derechos ciudadanos relacionados con la seguridad, la preservacion
del medio ambiente, la proteccion de la vida y la salud humana, animal y vegetal, , la
proteccion del consumidor contra practicas engafiosas y la correccion y sancion de estas

practicas.

2.4. Marco Conceptual
En este apartado se muestra un glosario de los términos utilizados en la presente

investigacion, precedidos de conceptos relacionados al enfoque de la misma:
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Sistema de Gestion de Calidad: Es el conjunto de normas que corresponden a
una organizacion, las cuales se interrelacionan entre si, para asi lograr administrar de
manera organizada y metddica la calidad de dicha entidad. La misién del SGC siempre

se enfocard hacia la mejora continua de procesos.

Mejora continua de procesos: Es el conjunto de actividades relacionadas entre
si que tienen como objetivo principal mejorar la calidad de servicio o producto que se

ofrece al cliente.

Enfoque sistémico: Es una cultura organizacional, en la que cada elemento de
cada area perteneciente a una determinada organizacién cumple sus funciones con el fin
de alcanzar los mismos objetivos, las mismas metas. En este enfoque, el aporte de cada
una de las partes es fundamental, ya que, si uno tiene problemas, el resto del equipo no
puede avanzar.

ISO: La Organizacion Internacional de Normalizacion es una entidad establecida
para el desarrollo de estdndares internacionales, sin fines de lucro. Esta organizacion esta
compuesta por varias organizaciones nacionales de estandarizacion distribuidas en los

diferentes paises del mundo.

EFQM: La Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad, al igual que la ISO
es una organizacion sin fines de lucro, ubicada en Bruselas. Dentro de esta entidad existen
organizaciones multinacionales, las que aportan con diferentes casos de estudio con el fin
de desarrollar estandares y procesos para la mejora de la calidad de los productos y
servicios que se ofrecen.

Tecnologias de informacion: Es el conjunto de herramientas compuestas por
equipos de comunicacion y ordenadores que permiten recuperar, manipular, acceder y

crear datos. En la actualidad, estas herramientas son utilizadas por las organizaciones
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como armas principales en el desarrollo de ventajas competitivas, ya que existe un gran

aporte en la implementacion de procesos y estandarizacion de normas de calidad.

Estandarizacion de procesos: Esta intimamente ligada con el desarrollo de las
tecnologias de informacion, ya que de la mano generan una ventaja competitiva para la
empresa que los sepa implementar. Dentro de este proceso existen pasos que se deben
seguir: 1) describir el proceso actual; 2) planear una prueba del proceso; 3) ejecutar y
monitorear la prueba; 4) revisar el proceso; 5) difundir el uso del proceso una vez revisado

y; 6) mantener y mejorar el proceso.
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CAPITULO III: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Métodos de Investigacion
La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que
se aplican al estudio de un fendémeno, segun lo expuesto por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010) en su libro “Metodologia de la investigacion, quinta edicion” (p. 4).
Ademas, los autores mencionan que dentro de la investigacién se encuentran tres

enfoques: cuantitativo, cualitativo y mixto.

El Enfoque Cuantitativo, se basa en la medicidn numérica y analisis estadisticos
para probar hipdtesis sobre los datos recogidos. El proceso de este enfoque comienza con
una idea, dando paso al planteamiento de un problema que debe estar dentro del contexto
y marco tedrico para identificar el alcance del estudio. Después se plantean las hipdtesis
y las variables de medicion, paso seguido se define la poblacion a estudiar y se selecciona
la muestra con el fin de recolectar datos y realizar un anélisis previo para elaborar un
reporte sobre los resultados obtenidos. (Herndndez, Ferndndez, & Baptista, 2010) (p. 4)

A diferencia del Enfoque Cuantitativo, en el Enfoque Cualitativo utiliza la
recoleccion de datos sin medicion numérica. Los datos cualitativos que el proceso
requiere levantar se basan en descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas,
interacciones, conductas observadas y sus manifestaciones. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010) (p. 5)

Por otro lado, en el Enfoque Mixto de la investigacion se utilizan cinco fases que
los enfoques antes explicados tienen en similar:

1.- Llevan a cabo la observacion y evaluacion de fendmenos

2.- Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y

evaluacion realizadas.

3.- Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.
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4.- Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del analisis.

5.- Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y
fundamentar las suposiciones e ideas; o incluso para generar otras.

Para el desarrollo de este proyecto y con el fin de alcanzar los objetivos propuestos
se ha seleccionado un enfoque cualitativo de investigacion, que utiliza la recoleccion de
datos sin medicién numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el
proceso de interpretacion.

A continuacioén, se muestran las fases del enfoque cualitativo con la que el
proyecto se basara:

Grafico 6: Fases del enfoque cualitativo utilizados en la investigacion

Fase 3
Fase | Fase 2 ase
- Inmersién inicial
Idea | Planteamiento >
en el campo

Fase 9 [ Literatura existente v

< ' Fase 4
Elaboracién {marco de referencia) " Conccpcién del
del reporte de _ diserio del

resultados estudio

T - Fase 6 » l
Fasec 8 Fase 5

Recoleccién de

o Definicion de la

Interpretacion de
Fase 7 datos -

muestra inicial

resultados e
Anaélisis de los

x del estudio y
datos

Fuente: Sitio Web Herramienta para la mejora continua
Elaboracion: Autor
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3.2. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
La recoleccion de estos datos se basa en entrevistas directas con los involucrados
en los procesos a analizarse de la empresa. Las tipologias de las preguntas se basan en
indagar sobre los procesos relacionados a las actividades de cada departamento

pertenecientes al area administrativa.

Para realizar el analisis previo al levantamiento de procesos, se decidi6 trabajar
con el libro System Thinking & Learning de Stephen Hainess (1998), basado en el modelo
“The A-B-C-D Systems Model” que plantea la definicion de un sistema como un conjunto
de componentes que trabajan juntos para el bien de todos. Esto implica que en el caso de
estudio se identifica a la empresa como un todo, que puede ser analizada por medio de
sus partes que se han definido como las areas en que se divide y en los departamentos
subsiguientes pertenecientes a cada area, basandose en el modelo conceptual explicado a

continuacion.

Grafico 7: Representacion grafica de The A-B-C-D System Model

C A Output

Input D Throughput

“THE SYSTEM"

B

Feedback

'y

FEEDBACK LOOP

E ENVIRONMENT

Fuente: System Thinking & Learning, Stephen Hainess
Elaboracion: Autor
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Una propuesta metodoldgica para el levantamiento de proceso cuya estructura se
basa en cuatro Fases Generales: Preparacion, Recopilacion de Informacion, Comprension
del Proceso y Documentacion de Informacion. (Ministerio Secretaria General de la

Presidencia de Chile , 2016)

Grafico 8: Representacion grafica de las Fases Generales para el Levantamiento

FASE I: Preparacion FASE II: Recopilacion de Informacion

_ 6. Definir Alcance del Ambito
1. Identificar Procosos 7. Definir Objetivo del Ambito
2. Diferenciar Procesos 8. Asignar Responsablos

i- E;ﬂnlja—' T;f-mm Y'C:mm 9. Ubicar dmbito cn ¢ Mapa de
S P FASES GENERALES Procesos

5. Realizar Mapa de Procesos 10. Programar Reunién

PARA EL

LEVANTAMIENTO

FASE 1V: Documentacion de Informacion FASE III: Comprension del Proceso

16. Documentar Informacion 11. Deseribir Proceso
(Procedimicnto Manual de Usuario 12. Identificar Participantes

13. Matriz dc Responsabilidades

_ 14. Recalizar Flujograma de
[nformacion

15. Modelar Procesos Identificados

Fuente: Propuestas Metodologicas para el Levantamiento Y Modelamiento de Procesos, Ministerio
Secretaria General de la Presidencia de Chile (2016)

Elaboracion: Autor
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3.2.1. Metodologia

Matrices Estratégicas

Como explica Ripollés, (1991)en su paper sobre las Matrices Estratégicas: su

utilidad en las PYMES, las matrices de cartera son técnicas estratégicas para grandes

empresas pero que también pueden desarrollarse Unidades Estratégicas (U.E.) en las

PYMES.

Refiriéndose al disefio de una matriz estratégica adaptable a las PYMES, Ripollés

presenta una guia basada en 5 pasos:

1.

Establecimiento de las distintas unidades de andlisis y la determinacion de las
relaciones entre ellas.

Identificar las dimensiones mas importantes y las variables que las componen.
Determinacion de la importancia relativa de casa dimension.

Construir la matriz en base a las dimensiones mas importantes.

Situar las distintas unidades de analisis en la matriz (Wind y Mahajam,1981

citado por Ripollés) (1991)

La matriz estratégica a utilizar para el desarrollo de este estudio serd la Matriz de

Evaluacion de Factores Internos o también conocida como Matriz EFI, que evalaa las

fortalezas y debilidades. Para llevar a cabo esta matriz se basan en cinco pasos a seguir

explicados en el siguiente flujo (Estrella, 2010):
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Grafico 9: Pasos del desarrollo de 1a Matriz EFI

1 L Haga una lista de los factores internos

identificados en la auditoria interna.

2

Asigne valores a cada factor entre 0.0 a 1.0

Lok

Asigne una calificacion de 1 a 4 a cada factor.

Multiplique valores por calificaciones.

Sume los totales ponderados v obtenga ¢l total

Ln

ponderado de la empresa.

Fuente: Matrices Estratégicas: Su utilidad en las PYMES, David Estrella
Elaboracion: Autor

La calificacion total ponderada no puede ser menos a 1 ni mayor a 4, el puntaje
promedio es de 2.5 por debajo de ¢l se caracterice a empresas que son débiles
internamente, por otro lado, un puntaje por encima de 2.5 indica que la empresa mantiene
una posicion fuerte. Se deben analizar entre 10 y 20 factores, sin importar el nimero de

factores el valor toral no puede ser mayor de 1. (Estrella, 2010)

Metodologia de las 3 Etapas
Para el desarrollo de este proyecto y con el fin de alcanzar los objetivos propuestos

se decidi6 por una metodologia enfocada en tres etapas: (Gonzalez, 2014)
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Etapa 1: Entrevistas

Grafico 10: Etapa 1: Entrevistas
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Fuente: A Methodology to Transform Small and Medium Companies to Lean Manufacturing Enterprises
in Ecuador, Victor Gonzalez (2014)

Elaboracion: Autor
Siguiendo el flujo anterior se pretende obtener datos sobre los procesos,

identificando en ellos la pérdida y si se cumplen con las expectativas de los duefios de la

empresa.

Los objetivos de esta primera etapa se presentan a continuacion con un flujo, que
representan los cuatro estados por los que pasa la informacion recogida de los duefios,

jefes departamentales y subempleados.

Grafico 11: Flujo de estados en los que se procesa la informacion obtenida

Andlisis de Revision de Clasificacidn Presentacion

datos datos de datos de resultados

Fuente: A Methodology to Transform Small and Medium Companies To Lean Manufacturing Enterprises
In Ecuador, Victor Gonzalez (2014)

Elaboracion: Autor
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A fin de llevar a cabo estos objetivos se planea realizar un cuestionario con
preguntas generales, dirigido a los involucrados en los procesos del Area Administrativa

de la empresa en estudio.

Etapa 2: Modelado en APIA

Al cumplirse con la factibilidad de las expectativas de los procesos analizados en
la primera etapa, en este segundo flujo se identificardn las actividades realizadas en cada
proceso con el fin de documentar por medio de la herramienta digital Facilis de APIA.

Las actividades a realizar en esta etapa seran las de optimizar, analizar los
procesos en el programa antes mencionado con el fin de realizar retroalimentacion y

correcciones en los procesos.

Grafico 12: Etapa 2: Modelado en APIA
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Fuente: A Methodology to Transform Small and Medium Companies to Lean Manufacturing Enterprises
In Ecuador, Victor Gonzalez (2014)

Elaboracion: Autor
Etapa 3: Simulacion en FlexSim 17

Esta tlltima etapa tiene el objetivo de simular las correcciones y mejoras realizadas

a los procesos para su validacion.
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Grafico 13: Etapa 3: Simulacion
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Fuente: A Methodology to Transform Small and Medium Companies to Lean Manufacturing Enterprises
In Ecuador, Victor Gonzalez (2014)

Elaboracion: Autor
Las tareas a realizar en funcion de las 3 etapas son:

1.- Realizar entrevistas a los jefes departamentales, siguiendo con los
subordinados, con el fin de recopilar informacion sobre las actividades y funciones de
cada puesto.

2.- Modelar los procesos con la ayuda de la herramienta digital Facilis de APIA,
con el fin de analizar los procesos buscando la optimizacién de los mismos e identificar

los desechos.

3.- Simular las mejoras a los procesos establecidas en la segunda tarea con el fin

de evaluar el cambio que se produciran.
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El desarrollo y cumplimiento de estas tareas se guiardn con las respectivas

metodologias aplicadas al caso especifico.

3.3. Recursos de la investigacion
Para el desarrollo del caso en estudio se utilizaron dos tipos de informacion:

Primaria y Secundaria.

3.3.1. Fuentes de informacioén primaria

Se describe como fuente primaria a la informacion originada dentro de la empresa
a analizar, la misma que se ha planeado recolectar por medio de entrevistas a los
encargados de los departamentos que posee el area administrativa que se detalla a

continuacion:

Tabla 3: Departamentos del area administrativa y sus secciones

- Registro de informacion de capacitaciones
- Nomina

- Compras

- Bodega (Inventario de mercaderia, Gestion de
Activos Fijos)

- Recepcion
- Mantenimiento de Oficina

- Limpieza

- Marketing
- Diseno grafico
- Networking

- Soporte a usuarios

- Administrativos Externos

Fuente: Empresa de servicios informaticos (2017)
Elaboracion: Autor
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3.3.2. Fuentes de informacion secundaria
Como guia de este estudio se tiene como fuente de informacion: libros, papers y
demas material encontrado en modo fisico y online. De los cuales se sefialan a

continuacion los que han sido base principal para el desarrollo de este estudio.
1.- The pocket guide of System Thinking & Learning de Stephen Hainess (1998)
2.- Metodologia de Investigacion de Hernandez, Fernandez, Baptista (2010)

3.- Una metodologia para transformar pequefias y medianas empresas a las

empresas de manufactura esbelta en ecuador de Victor Gonzalez (2014)

3.3.3. Cronograma de Actividades

El cronograma de las actividades que se realizan en el presente trabajo de
titulacion se realizé tomando en cuenta los tiempos disponibles de las diferentes personas
relacionadas con la empresa de soluciones informaticas, ademas de las limitaciones

presentadas para los autores.

Tabla 4: Cronograma de actividades del trabajo de titulacion

ACTIVIDADES 2017 2017 2017 2017

JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

1213145112345 |1 (2(3]4]|5|1|2(34

Seleccion de la Técnica
para la investigacion

Elaboracién de las
Preguntas de X
Investigacion

Entrevistas A A

Analisis de la
Informacion obtenida

Documentacion de la
informacion obtenida

Presentacion de
Resultados-Propuesta

Fuente: Autor
Elaboracion: Autor



3.4. Descripcion del método de recoleccion de datos.

3.4.1. Método de Recoleccion de Datos
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Dentro de la recoleccion de datos que plantea Sergio Gomez (2012), explica como

identificar el medio principal para la compilacion adecuada de los datos en una

investigacion, expuesto en el siguiente mapa conceptual:

Grafico 14: Mapa conceptual de la compilacion adecuada de los datos de una

investigacion
Recogida de datos
Y
Recoleccion de datos
— ) ™ TTT—
e &
Observacion i ) Entrevista
Encuestas Cuestionario
| Participante
Estructurada -
| No participante
No Estructurada
_ Cualitativa
. Y
Escalas de medicidn
Cuantitativa
Y F
Confiabilidad Validez
Y
l Y Y Y
Nominales Ordinales Intervalos Cocientes o
iguales razones

Fuente: Metodologia de la investigacion, Sergio Gémez (2012)
Elaboracion: Autor

Por el tipo de investigacion elegida para el desarrollo de este proyecto se ha

elegido la Entrevista Cualitativa como método de recoleccion de datos. La Entrevista
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Cualitativa es la relacion directa establecida entre el investigador y su objeto de estudio a
través de individuos o grupos con el fin de obtener testimonios orales de acuerdo con

Lundberg (2004) citado por Ruiz (2014)en su explicacion sobre este tipo de entrevista.
3.4.2. Tratamiento de la informacion recogida

Procesamiento
Para realizar las entrevistas se realizaron previamente las preguntas de
investigacion, las cuales estaban dirigidas a los involucrados en cada proceso que poseen

los diferentes departamentos del Area Administrativa de la empresa.

A continuacidn, se detallan el nimero de involucrados en cada departamento a

analizar para identificar el global de entrevistas a realizar:

Tabla S: Descripcion de los perfiles de las personas involucradas en cada seccion

- Registro de informacion - Jefe de Talento
de capacitaciones Humanos
- Nomina - Asistente de Nomina
- Compras - Contadora
- Bodega (Inventario de - Asistente Contable
mercaderia, Gestion de
Activos Fijos)
- Recepcion - Recepcionista
- Mantenimiento de - Auxiliares de servicios
Oficina generales
- Limpieza
- Marketing - Coordinador de
- Disefio grafico Marketing
- Networking - Ingeniero (Lider
- Soporte a usuarios departamental)
- Asistente de Soporte
- Administrativos - Administrativos
Externos Externos

Fuente: Empresa de servicios informaticos (2017)
Elaboracion: Autor
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Los involucrados identificados a entrevistar son 10 personas encargadas de
contestar las preguntas definidas, que tienen el objetivo de identificar proceso,
actividades, limitaciones y alcances del puesto, tiempo y recursos invertidos en su
desarrollo.

Analisis

En resumen, la informacion recolectada en la empresa se darad de la siguiente
manera:

1.- Elaboracion de las Preguntas de Investigacion (Anexo 1)
2.- Realizacion de las entrevistas a los 5 departamentos

3.- Andlisis de la Informacion

4.- Documentacion de la informacion recogida

5.- Realizacion de la Propuesta

3.5. Alcance de la metodologia
Para la recoleccion de datos se hizo uso de la Metodologia de las 3 Etapas. Dentro
de las entrevistas se cumple el objetivo de extraer informacion de los recursos

pertenecientes a los departamentos analizados del area administrativa de la empresa.

En la siguiente etapa se procede a modelar los procesos levantados en los
departamentos, haciendo uso de la herramienta digital Facilis de Apia, documentos que
se pueden encontrar en los Anexos 3 al 15.

Los objetivos que se cumplen en esta seccion de la investigacion, acorde con la
metodologia escogida son los que corresponden a la evaluacion de los procesos actuales,

el desarrollo de mapa de procesos de los mismos y la simulacion de los procesos actuales.
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3.6. Presentacion de resultados
3.6.1. Presentacion de los resultados de las entrevistas
En esta seccidon se muestran los resultados obtenidos en las entrevistas realizadas
en los diferentes departamentos que conforman el area administrativa de la empresa de
servicios informaticos.
Entrevista N° 1
Departamento: Talento Humano
Entrevista realizada a: Jefe de Talento Humanos
1.- ; Cudntos recursos estan involucrados en el departamento?
En este departamento se hacen uso de 2 Recursos humanos.
2.- ;Cudles son los puestos identificados en el departamento?
Jefe de Talento Humano y Asistente de Nomina
3.- (Poseen una lista de actividades que deben realizar cada involucrado en el
departamento?
Las actividades son realizadas en conjunto entre los involucrados en el
departamento de Talento Humano:
e Registro de asistencias
e Elaboracion de solicitudes de préstamo y anticipos de los colaboradores
e Tramitacion de solicitudes de préstamo al IESS.

e Elaboracion de informe de desenvolvimiento para la entrega de bonos

extraordinarios o Gnicos.

e FElaboracion de informe de cumplimiento para la entrega de bonos por
cumplimiento.

e Registro y aplicacion de multas.
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e Aprobacion de beneficios para los colaboradores.
e Registro de atrasos.
e FElaboracion de informe y aprobacion de incrementos salariales.
e Ejecucion del proceso de ingreso de personal.
e Ejecucion del proceso de desvinculacion de personal.
e Seguimiento de informes por reembolsos.
e (Cobro de impuesto a la renta en roles de pago.
e Elaboracion de solicitud y aprobacion de vacaciones.
e Coordinacion de capacitaciones para el personal.
e FElaboracion de informes acerca de la evaluacion del desempetio del personal.
e Redaccion de manuales y funciones de los diferentes puestos de trabajo.
e Determinacion de los perfiles requeridos para cada cargo.
e Redaccion y elaboracion de profesiogramas.
e Coordinacidn de pasantias o practicas pre-profesionales.
4.- ;Podrian identificar las politicas, procedimientos, limitaciones y alcance de
los puestos del departamento?
Puestol: Jefe de Recursos Humanos
Es la persona encargada de desempefiar esta funcion cuenta con educacion,
formacion, habilidades y experiencia, requisitos necesarios para cumplir con las
funciones que el puesto exige. Las actividades de este puesto se relacionan con las
actividades expuestas anteriormente.
Puesto?2: Asistente de Nomina
Es la persona encargada de desempenar esta funcion en el departamento cuenta

con educacion, formacion, habilidades y experiencia, requisitos necesarios para cumplir
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con las funciones que el puesto exige. Las actividades de este puesto se relacionan

directamente con las actividades que se indicaron en la pregunta anterior.
5.- ¢ Pueden describir los procesos de cada actividad relacionada con los puestos
del departamento?

Para el desarrollo de esta pregunta se realizaron entrevistas con las dos personas
involucradas en el departamento, para la documentacion de la informacion recogida se ha

hecho uso de la herramienta digital APIA (Anexos 3,4, 5, 6,7y 16).
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Entrevista N° 2
Departamento: Financiero
Entrevista realizada a: Contadora
1.- ; Cudntos recursos estan involucrados en el departamento?
En este departamento se hacen uso de 2 colaboradores.
2.- ¢ Cudles son los puestos identificados en el departamento?
Contadora y Asistente Contable
3.- (Poseen una lista de actividades que deben realizar cada involucrado en el
departamento?
Las actividades que se desarrollan en este departamento son:
e Coordinacion de Compras
e Administracion de Bodega
e Levantamiento de informacion del Inventario de mercaderia
e Gestion de Activos Fijos
4.- ;Podrian identificar las politicas, procedimientos, limitaciones y alcance de
los puestos del departamento?
Puestol: Contadora
La persona encargada de desempefar esta funcion en el departamento cuenta con
educacion, formacion, habilidades y experiencia, requisitos necesarios para cumplir con
las funciones que el puesto exige. Las actividades relacionadas a este puesto estdn
relacionadas con los registros contables, tributarios y financieros de la empresa.
Puesto?2: Asistente Contable
La persona encargada de desempefiar esta funcion en el departamento cuenta con

educacion, formacion, habilidades y experiencia, requisitos necesarios para cumplir con
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las funciones que el puesto exige. Las actividades de este puesto se relacionan

directamente a las actividades que deriva el puesto a cargo de este.
5.- ¢ Pueden describir los procesos de cada actividad relacionada con los puestos
del departamento?

Para el desarrollo de esta pregunta se realizaron entrevistas con las dos personas
involucradas en el departamento, para la documentacion de la informacion recogida se ha

hecho uso de la herramienta digital APIA.
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Entrevista N° 3

Departamento: Logistica:

Entrevista realizada a: Recepcionista y Jefe de Mantenimiento

1.- ; Cudntos recursos estan involucrados en el departamento?

En este departamento se hacen uso de 4 Recursos humanos.

2.- ¢ Cudles son los puestos identificados en el departamento?

Recepcionista (1), Personal de Mantenimiento (1) y Personal de Limpieza (2)

3.- (Poseen una lista de actividades que deben realizar cada involucrado en el
departamento?

A continuacion, se detallan las actividades que son propias del departamento:

e Atencion de llamadas
e Atencion al cliente interno
e Mantenimiento de oficinas
e (Conservacion y Mantenimiento de las instalaciones
e Conservacion y Mantenimiento de muebles de oficina
e Limpieza
e Aseo de oficinas
4.- ; Podrian identificar las politicas, procedimientos, limitaciones y alcance de
los puestos del departamento?
Puestol: Recepcionista
La persona encargada de desempefar esta funcion en el departamento cuenta con
educacion, formacion, habilidades y experiencia, requisitos necesarios para cumplir con

las funciones que el mismo exige. Las actividades de este puesto estan relacionadas con
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directamente con la atencion y brindar una imagen profesional de la empresa a los clientes

y trabajadores.
Puesto2: Mantenimiento de oficinas

La persona encargada de desempefar esta funcion en el departamento cuenta con
habilidades y experiencia, requisitos necesarios para cumplir con las funciones que el
mismo exige. Las actividades de este puesto se relacionan directamente a la conservacion

y mantenimiento de las areas de trabajo.
Puesto3: Limpieza

La persona encargada de desempefiar esta funcion en el departamento cuenta con
habilidades y experiencia, requisitos necesarios para cumplir con las funciones. Las
actividades de este puesto se relacionan directamente a la conservacion y mantenimiento
de las areas de trabajo con respecto al aseo y buena imagen del mismo.

5.- ;Pueden describir los procesos de cada actividad relacionada con los puestos
del departamento?

Para el desarrollo de esta pregunta se realizaron entrevistas con las dos personas
involucradas en el departamento, para la documentacion de la informacion recogida se ha

hecho uso de la herramienta digital APIA.
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Entrevista N° 4
Departamento: Comercial:
Entrevista realizada a: Disefiador Grafico
1.- ; Cudntos recursos estan involucrados en el departamento?
En este departamento se hacen uso de 1 recurso
2.- ¢ Cudles son los puestos identificados en el departamento?
Marketing y Disefio Grafico
3.- (Poseen una lista de actividades que deben realizar cada involucrado en el
departamento?
A continuacion, se detallan las actividades que son propias del departamento:
e Campafas de Marketing
e Disefio e implementacion del Plan de Marketing
e Disefio Grafico de campanas publicitarias
e Diseflo y creacion de materiales publicitarios
4.- ;Podrian identificar las politicas, procedimientos, limitaciones y alcance de
los puestos del departamento?
Puestol: Director de Marketing
La persona encargada de desempefar esta funcion en el departamento cuenta con
educacion, formacion, habilidades y experiencia, requisitos necesarios para cumplir con

las funciones que el mismo exige. Las actividades de este puesto estan relacionadas con

directamente con la creacion e implementacion de un Plan de Marketing.
Puesto2: Diseniador Grafico

La persona encargada de desempefiar esta funcion en el departamento cuenta con

educacion, formacion habilidades y experiencia, requisitos necesarios para cumplir con
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las funciones que el mismo exige. Las actividades de este puesto se relacionan
directamente con el disefo y creacién de materiales publicitarios internos y externos de

la empresa.

5.- ¢ Pueden describir los procesos de cada actividad relacionada con los puestos
del departamento?

Para la documentacion de la informacion recogida se utiliz6 de la herramienta

digital APIA.
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Entrevista N° 5
Departamento: Operaciones:
Entrevista realizada a: Lider departamental y Asistente de Soporte
1.- ; Cudntos recursos estan involucrados en el departamento?
En este departamento se hacen uso de 2 Recursos humanos: jefe y asistente.
Dependiendo del caso en que se encuentre el
2.- ;Cudles son los puestos identificados en el departamento?
Lider departamental: Networking
Asistente de Soporte a Usuario
3.- (Poseen una lista de actividades que deben realizar cada involucrado en el
departamento?
A continuacion, se detallan las actividades que son propias del departamento de
Networking:
e Administracion de Redes Wifi
e Test de cobertura (site survey)
e Configuracion de Equipos
e Throuble shooting (problemas existentes)
e Accesos
e Sugerir Marcas
e C(Cableado Estructurado
e Implementar Puntos de Datos
e Analisis de Trafico
e Administracion de Correo Corporativo

e Creacion/ Eliminacidon/ Modificacion de buzén



Fordwarcling

AntiSpam

Administracion de Directorio Activo
Cuentas de Usuario

Politicas

Grupos de Usuarios

Administracion de la Seguridad Perimetral
Firewall

Control y Gestion de Servicio de Internet
Monitoreo de Canal

Contactar a Proveedores del Servicio
Testing de productos Open Source de Seguridad
Herramientas Varias del Servicio
Administracion de Dominio

Creacion de Subdominio

Publicacion de Servicios

Con respecto al Soporte a Usuarios se detallan las siguientes actividades:

Programadas

Readecuaciones eléctricas

Mantenimiento Preventivo: Hardware y Software
Mantenimiento Correctivo: Hardware y Software
Reubicacion fisica

No Programadas

Encender servidores por cortes de energia eléctrica

51
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e Atender solicitudes de los lideres sobre cambio de puestos de trabajo

e Atender solicitudes de soporte externo

4.- ;Podrian identificar las politicas, procedimientos, limitaciones y alcance de

los puestos del departamento?
Puestol: Lider departamental-Networking

La persona encargada de desempefiar esta funcion en el departamento cuenta con
educacion, formacion, habilidades y experiencia, requisitos necesarios para cumplir con
las funciones que el puesto exige. Las actividades de este puesto se relacionan con los

primeros literales del a al h.
Puesto2: Asistente de Soporte a Usuarios

La persona encargada de desempenar esta funcion en el departamento cuenta con
educacion, formacion, habilidades y experiencia, requisitos necesarios para cumplir con
las funciones que el puesto exige. Las actividades de este puesto se relacionan

W o

directamente con los segun “i” y “j”, donde se detallan las actividades a realizar
dependiendo del origen de la misma, siendo estas programadas o no.

5.- ;Pueden describir los procesos de cada actividad relacionada con los puestos
del departamento?

Para el desarrollo de esta pregunta se realizaron entrevistas con las dos personas

involucradas en el departamento, para la documentacién de la informacion recogida se ha

hecho uso de la herramienta digital APIA (Anexos 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14y 15)
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Entrevista N° 6

Departamento: Administrativos Externos:

Entrevista realizada a: Gerente externo

1.- ; Cudntos recursos estan involucrados en el departamento?
En este departamento se hacen uso de 1 Recurso humano

2.- ¢ Cudles son los puestos identificados en el departamento?
Gerencia Externa

3.- (Poseen una lista de actividades que deben realizar cada involucrado en el
departamento?

Coordinar recursos humanos que pertenecen indirectamente a la empresa.

4.- ; Podrian identificar las politicas, procedimientos, limitaciones y alcance de
los puestos del departamento?

Puestol: Gerencia Externa

La persona encargada de desempefiar esta funcion en el departamento cuenta con
educacion, formacion, habilidades y experiencia, requisitos necesarios para cumplir con
las funciones que el puesto exige.

5.- ; Pueden describir los procesos de cada actividad relacionada con los puestos
del departamento?

Para el desarrollo de esta pregunta se realizaron entrevistas con la persona
encargada del departamento, para la documentaciéon de la informacion recogida se ha

hecho uso de la herramienta digital APIA.
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3.6.2. Interpretacion general de las entrevistas

1.- ;Cudntos recursos estan involucrados en el departamento?

La finalidad de esta pregunta durante la entrevista fue identificar el nimero de
recursos humanos implementados en los procesos de cada departamento. La empresa
emplea un niimero minimo de recursos por area, que se redefinira para llevar a cabo los
procesos seguin lo que la Norma ISO 9001:2015 plantea como correcto.

2.- ;Cudles son los puestos identificados en el departamento?

El objetivo de esta pregunta recae en la definicion de los puestos para identificar
o corregir actividades a realizar dependiendo de la naturaleza de los puestos. Los puestos

se restableceran segun lo que la Norma ISO 9001:2015 plantea como correcto.

3.- ; Poseen una lista de actividades que deben realizar cada involucrado en el
departamento?

Con el fin de enlistar las actividades que realiza cada seccion de los departamentos
analizados, se especificaron las actividades propias de cada seccion para que no existan
cruce de actividades entre secciones o departamentos.

4.- ; Podrian identificar las politicas, procedimientos, limitaciones y alcance de
los puestos del departamento?

Con la informacion recogida se redefiniran politicas, procedimientos, limitaciones
y alcance de los mismos.

Con respecto a los entregables de esta pregunta, que serian los procesos y
politicas, se decidi6 realizar una propuesta, la cual serd explicada en el capitulo 4 del
presente estudio.

5.- ;Pueden describir los procesos de cada actividad relacionada con los puestos

del departamento?



La informacién recogida en esta pregunta se presenta documentada en los anexos
provenientes de la herramienta digital APIA FACILIS con el fin de poder realizar mejoras

en los procesos, optimizando los recursos.

3.6.3. Analisis de resultados de la metodologia aplicada

Posteriormente a la recoleccion de datos en la investigacion realizada a la empresa
de servicios informaticos, se lograron cumplir con los tres objetivos de la investigacion
mencionados anteriormente. Con respecto al objetivo de la evaluacion de procesos
actuales de los departamentos, se obtiene que como resultado de la aplicacioén de las
matrices estratégicas, este objetivo se expresa mediante la matriz EFI expuesta a
continuacion, en la cual se muestra que el resultado ponderado se encuentra por encima
del esperado de 2,50 lo que indica que la empresa mantiene una posicion interna fuerte
en sus procesos, pero con la posibilidad de realizar mejoras a las debilidades encontradas

en este analisis.

Tabla 6: Matriz EFI: Procesos

1 | Contar las herramientas necesarias 0,20 4 0,80
para realizar actividades.

2 | Contar con el personal necesario para 0,10 4 0,40
realizar las actividades.

3 | Buen ambiente laboral 0,10 3 0,30

4 | Capacitaciones programadas al 0,08 3 0,24
personal

5 | La estructura interna de la 0,05 3 0,15

organizacion esta creciendo.

1 | Puestos no definidos por area 0,10 2 0,20

2 | Recursos humanos compartidos por 0,10 2 0,20
departamento

3 | Falta de comunicacion entre 0,07 1 0,07
departamentos

4 | Organigrama no estructurado 0,10 2 0,20

5 | Falta de control del personal 0,10 2 0,20

involucrado en los procesos.

Fuente: Empresa de servicios informaticos
Elaboracion: Autor
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Con respecto al objetivo del desarrollo de mapas de procesos, a continuacion, se
muestra el modelado en APIA FACILIS del proceso que servira para demostrar con su
simulacion y la de la propuesta, la mejora que se obtuvo. Cabe recalcar que la totalidad

de los procesos se los puede verificar en Anexos.
3.6.4. Analisis del proceso de solicitud de vacaciones actual

Modelacion

Grafico 15: Proceso de solicitud de vacaciones — estado actual
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Fuente: Empresa de servicios informaticos
Elaboracion: Autor

Para el desarrollo de estos objetivos se aplico la Metodologia de las 3 Etapas, que
fue propuesta por el Ingeniero Victor Gonzélez (2014). En la primera etapa se logrd la
recoleccion de informacion mediante entrevistas, cuyos resultados se pueden observar en

la seccion 3.5.1.
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En la segunda etapa y de acuerdo a lo obtenido en la etapa anterior se hizo uso de
la Herramienta Digital Facilis de APIA, documentos que se pueden contemplar en los
adjuntos de este estudio. Haciendo uso de la misma herramienta se da el paso a la tltima
etapa donde se proponen las mejoras a los procesos identificados en los departamentos
involucrados del area administrativa de la empresa analizada

Simulacion
Planteamiento de datos de entrada para la simulacion

Tomando en cuenta el proceso modelado anteriormente, se procede a mostrar la
informacion necesaria para realizar la simulacion del proceso actual de la solicitud de
vacaciones.

Para calcular el tamafio de la muestra de todas las etapas del proceso, se utiliz6 la

siguiente formula:

donde:

n: Tamafio de la muestra

s: Desviacion estandar de la muestra
s2: Varianza de la muestra

t: Estadistico t de student

n — 1: Grados de libertad

a .
> Nivel de confianza
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Validacion de solicitud de vacaciones

La muestra obtenida fue de 30 datos, del tiempo en horas en que se demora cada
empleado en realizar la solicitud de vacaciones al jefe del departamento al que pertenece,
en este caso, es el jefe quien decide permitir o rechazar la solicitud emitida por sus

colaboradores.

Tabla 7: Tiempo de solicitud de vacaciones emitida por los colaboradores

TIEMPO DEL PROCESO(Horas): VALIDAR SOLICITUD

17,7 24,2 21,2 22,1 24,6 25,5
25,6 24 22,6 23,5 28,8 24,8
20,8 23,5 26,4 22,6 17,6 25,5
20,8 20,2 18,3 23,1 20,8 22,8
31,1 22,7 24,4 23,9 23,1 22,4

Fuente: Empresa de servicios informaticos
Elaboracion: Autor

Los datos estadisticos necesarios para llevar a cabo esta prueba son los siguientes:

Tabla 8: Datos estadisticos de l1a muestra del proceso actual

Media 23,1533333
Desviacion 292111615
t de student 2,04522964
Error 0,05
Tamanmno de muestra |26,6326726

Fuente: Empresa de servicios informaticos
Elaboracion: Autor

Para determinar la normalidad de los datos se realiza una prueba de bondad de
ajuste, mediante el estadistico Anderson-Darling, en el cual se presentan las siguientes
hipétesis:

Ho: Los datos se comportan con una distribucion normal.
Hi: Los datos no se comportan con una distribucion normal.

Para la utilizacion del estadistico, se aplica un nivel de confianza del 95%, lo que

permite obtener el p-value, tomando en cuenta los siguientes criterios:

1) Si p-value<0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula.
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2) Sip-value>0.05, no se rechaza la Hipotesis Nula
El resultado obtenido es el siguiente:

Grafico 16: Grafico de bondad de ajuste y dispersion de los datos
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Elaboracion: Autor

El grafico de bondad de ajuste, tomando en cuenta que tiene una distribucion
normal, con media 24 y desviacion estandar 2,92. Se observa que p-value>0.05, por lo
que se puede establecer que con un 95% de confianza no se rechaza la Hipdtesis Nula,

por lo tanto, los datos se comportan con una distribucién normal.

Buscar reemplazo

Luego de que los colaboradores entregan la solicitud de vacaciones a su jefe
inmediato, deben buscar la persona que cubra su puesto y realice sus actividades. De la
misma manera, con la muestra de 30 datos de tiempo en horas, que los colaboradores se

demoran en realizar esta parte del proceso de solicitud de vacaciones.
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Tabla 9: Tiempo de demora en busqueda de reemplazo de parte de los colaboradores

TIEMPO DEL PROCESO(Horas): BUSCAR REEMPLAZO

50,2 38,1 42,3 36,8 51,3 36,8

54,4 38,9 56,9 51,1 45 53,3
40 45,2 43,7 49,9 35,5 57,3

52,3 43,4 39,4 45,4 43 44,3

37,7 39,4 34,5 31,4 36,9 38,8

Fuente: Empresa de servicios informaticos
Elaboracion: Autor

Tabla 10: Datos estadisticos del proceso

Media 43,7733333
Desviacion 7,07667043
t de student 2,04522964
Error 0,05
Tamanmno de muestra |43,7303396

Elaboracion: Autor

Para determinar la normalidad de los datos se realiza una prueba de bondad de

ajuste, en el cual se presentan las siguientes hipdtesis:
Ho: Los datos se comportan con una distribuciéon normal.
Hi: Los datos no se comportan con una distribucion normal.

Para la utilizacion del estadistico, se aplica un nivel de confianza del 95%, lo que

permite obtener el p-value, tomando en cuenta los siguientes criterios:

1) Si p-value<0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula.

2) Sip-value>0.05, no se rechaza la Hipotesis Nula

El resultado obtenido es el siguiente:
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Grafico 17: Dispersion de los datos y prueba de bondad de ajuste
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Elaboracion: Autor
El grafico de bondad de ajuste, tomando en cuenta que tiene una distribucion

normal, con parametro de forma 48, scala 8. Se observa que p-value>0.05, por lo que se
puede establecer que con un 95% de confianza no se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo

tanto, los datos se comportan con una distribuciéon normal.
Presentacion de documentacion

En esta parte del proceso los colaboradores entregan la solicitud de vacaciones
validada por su jefe inmediato al departamento de recursos humanos. En esta solicitud se
indica el nombre de la persona que cubrird el puesto, la fecha de inicio y fin de vacaciones,

y la fecha de reintegro a sus actividades. Los datos recolectados son los siguientes:

Tabla 11: Tiempo de presentacion de documentacion

TIEMPO DEL PROCESO(Horas): PRESENTAR DOCUMENTACION
3,9 4 4] 4 4 3,9

3,9 4 39 4 4,1 4

4 4,1 41| 4 4 3,9

4 4 41| 4 4 4,1

4 4,1 4] 4 4 3,9

Fuente: Empresa de servicios informaticos
Elaboracion: Autor
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Tabla 12: Datos estadisticos del proceso

Media 4,0000000
Desviacion 0,06432675
t de student 2,04522964
Error 0,05
Tamaio de muestra |0,43272044

Elaboracion: Autor

De la misma manera que en los procesos anteriores, para determinar la normalidad
de los datos se realiza una prueba de bondad de ajuste, en el cual se presentan las
siguientes hipotesis:

Ho: Los datos se comportan con una distribucion normal.

Hi: Los datos no se comportan con una distribucion normal.

Para la utilizacion del estadistico, se aplica un nivel de confianza del 95%, lo que

permite obtener el p-value, tomando en cuenta los siguientes criterios:

3) Sip-value<0.05, se rechaza la Hipotesis Nula.

4) Si p-value>0.05, no se rechaza la Hipotesis Nula
El resultado obtenido es el siguiente:

Grafico 18: Dispersion de los datos y prueba de bondad de ajuste
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Elaboracion: Autor
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El grafico de bondad de ajuste, tomando en cuenta que tiene una distribucién
normal, media 4, desviacion 0.06. Se observa que p-value>0.05, por lo que se puede
establecer que con un 95% de confianza no se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, los

datos se comportan con una distribucion normal.
Validacion de documentos

En esta parte del proceso, el departamento de talento humano valida la
informacion de la solicitud, constatando la disponibilidad del colaborador que lo va a

cubrir y la aceptacion del jefe inmediato.

Tabla 13: Tiempo de validacion de documentos de parte de RRHH

TIEMPO DEL PROCESO(Horas): VALIDAR DOCUMENTOS
7,5 7,6 8,4 8,5 7,9 6,8
8,5 9 9,4 7,7 6,7 6,3
7,1 8,1 8,5 7,6 9,1 8,1
7,7 8,9 7,6 9,5 8,6 7,5
8 7,6 8 9,1 8,6 9,7

Fuente: Empresa de servicios informaticos
Elaboracion: Autor

Tabla 14: Datos estadisticos del proceso

Media 8,1200
Desviacion 0,84502601
t de student 2,04522964
Error 0,05
Tamanmno de muestra |18,1205864

Elaboracion: Autor
Para determinar la normalidad de los datos, como en los procesos anteriores, se

realiza una prueba de bondad de ajuste, en el cual se presentan las siguientes hipotesis:
Ho: Los datos se comportan con una distribucion normal.
H;i: Los datos no se comportan con una distribucion normal.

Para la utilizacion del estadistico, se aplica un nivel de confianza del 95%, lo que

permite obtener el p-value, tomando en cuenta los siguientes criterios:

5) Sip-value<0.05, se rechaza la Hipotesis Nula.
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6) Sip-value>0.05, no se rechaza la Hipotesis Nula
El resultado obtenido es el siguiente:

Grafico 19: Dispersion de datos y bondad de ajuste
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Elaboracion: Autor

En el grafico de bondad de ajuste, tomando en cuenta que tiene una distribucion
normal, media 8, desviacion 0.85, se observa que p-value>0.05, por lo que se puede
establecer que con un 95% de confianza no se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, los
datos se comportan con una distribucion normal.

Reprogramacion de solicitud

En esta parte, el departamento de recursos humanos, luego de haber receptado la
informacion y de haber verificado la documentacion recibida, tiene 3 opciones, se acepta
la solicitud, se rechaza o por falta de algtn tipo de informacion se reprograma. Los datos

que se recolectaron en esta parte del proceso son:
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Tabla 15: Tiempo en que RRHH reprograma la solicitud de sus colaboradores

TIEMPO DEL PROCESO(Horas): REPROGRAMAR SOLICITUD
5,4 3,7 5,2 5,9 4,4 6,5

5,5 6,4 5 5,5 6,8 5,6

6,8 5,8 6,3 6,9 5,8 6,3

4,8 6,4 5,9 6,4 5,7 7

7 6,3 6,8 7 6 4,8

Fuente: Empresa de servicios informaticos
Elaboracion: Autor

Tabla 16: Datos estadisticos del proceso

Media 5,93
Desviacion 0,83383203
t de student 2,04522964
Error 0,05
Tamaio de muestra [33,0820119

Elaboracion: Autor

La determinacion de la normalidad de los datos se da como en los procesos
anteriores, se realiza una prueba de bondad de ajuste, en el cual se presentan las siguientes
hipotesis:

Hy: Los datos se comportan con una distribucion normal.
H;: Los datos no se comportan con una distribucion normal.

Para la utilizacion del estadistico, se aplica un nivel de confianza del 95%, lo que

permite obtener el p-value, tomando en cuenta los siguientes criterios:

7) Sip-value<0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula.

8) Si p-value>0.05, no se rechaza la Hipdtesis Nula

El resultado obtenido es el siguiente:
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Grafico 20: Dispersion de datos y prueba de bondad de ajuste del proceso
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Elaboracion: Autor

En el grafico de bondad de ajuste, tomando en cuenta que tiene una distribucion
normal, media 5,93, desviacion 0.83, se observa que p-value>0.05, por lo que se puede
establecer que con un 95% de confianza no se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, los

datos se comportan con una distribucion normal.

Analisis estadistico del proceso completo y simulacion

Para llevar a cabo el analisis estadistico de la simulacion del proceso actual, es
necesario realizar una serie de iteraciones, las cuales daran resultados diferentes. Con
estos resultados se puede hacer una prueba de hipdtesis para demostrar si el modelo de

simulacidn es el adecuado.

La cantidad de iteraciones escogidas para este analisis son 10, que se muestran a

continuacion al igual que los datos estadisticos que arroja el grupo de datos. Cabe recalcar
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que las iteraciones se refieren a correr la simulacién del modelo 10 veces con diferentes

valores.

Grafico 21: Representacion grafica de la simulacion del modelo
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Elaboracion: Autor

Tabla 17: Iteraciones del proceso actual de solicitud de vacaciones

1 85,72
2 82,04
3 81,48
4 82,13
5 82,17
6 81,42
7 84,06
8 84,25
9 83,4
10 87,22

Elaboracion: Autor

Tabla 18: Estadistico de prueba de la simulacion

83,389
1,93545544
2,26215716
1,72295681

-0,99829301

Elaboracion: Autor
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Para determinar si la simulacion del modelo es adecuada, se debe probar que el
promedio obtenido de las 10 iteraciones es coherente a través del andlisis del estadistico
t de student, donde los criterios para determinar si se rechaza o no la hip6tesis nula son:

1) Sito>to.0s2,9¢1, se rechaza la hipodtesis nula.

2) Si to<to.0512,9 g1, no se rechaza la hipdtesis nula.

Las hipotesis son:

Ho: u = 84
Hi: p + 84

De acuerdo con los resultados estadisticos mostrados en la tabla 18, el valor de to
es -0,998293015 y el valor de t0.052,9¢1 €s 2,26215716, por lo que se cumple que to<to.0s/2,
9¢1. Yy no se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se verifica que el modelo de simulacion

del proceso actual es adecuado.

Grafico 22: Distribucion t de student de la simulacion del proceso actual
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Elaboracion: Autor
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CAPITULO IV

APLICACION METODOLOGICA: PROPUESTA

4.1. Titulo de la propuesta
La propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en
la norma ISO 9001:2015, mejora los procesos y actividades dentro del drea administrativa
de la empresa de servicios informaticos.
4.2. Justificacion de la propuesta
La presente propuesta tiene como objetivo principal disefiar un sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para el area administrativa, el cual busca
aumentar la satisfaccion de los clientes internos, generando procesos de mejora continua.
Con la aplicacion de esta norma, se garantiza la capacidad de ofrecer productos y servicios
acorde a las exigencias de sus clientes, ademds de proveerle un aval de una certificacion
internacional que consolidara el prestigio de la compaiiia.
Por otro lado, al validar sus actividades basadas en los requisitos de la norma antes
mencionada, se obtendra la capacidad de establecer objetivos que permitan mejorar sus
procesos operativos para poder controlar los elementos que tienen mayor relevancia

dentro de sus actividades de produccion y prestacion de servicios.

Sin embargo, para alcanzar los objetivos propuestos, con el fin de que la
organizacion desarrolle una ventaja competitiva entre las pequeias y medianas empresas
(clasificacion a la que pertenece), y que logre establecerla en igualdad de condiciones con
empresas lideres que poseen mayor trayectoria en el sector tecnoldgico, es necesario
diseniar, desarrollar, documentar e implementar un sistema de gestion de calidad orientado
a la mejora continua de procesos, modificando procesos existentes y adaptandolos de

acuerdo a las exigencias de la norma.
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Para finalizar, al analizar la problematica de la empresa, basada en los objetivos
de la presente investigacion, se ha identificado que no se han desarrollado propuestas para
la implementacion de esta norma que fortalezcan las actividades en esta area. Ademas, se
busca encaminar correctamente la operatividad de los diferentes departamentos,
beneficiando tanto a clientes internos como externos.

4.3. Objetivo General de la propuesta

Contribuir con el crecimiento de la empresa a través del desarrollo de una ventaja
competitiva, basado en el disefio de nuevos procesos que permitan mejorar las actividades
de la misma, acorde a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015.

4.4. Objetivos Especificos de la propuesta
e Mejorar los procesos operativos actuales.
e Evaluar el tiempo promedio de los procesos

e Integrar las actividades de los colaboradores.
4.5. Listado de contenidos y flujo de la propuesta

4.5.1. Listado de contenidos:

e Antecedentes

e Mision
e Visidén
e Alcance

e Vision estratégica de procesos para la empresa de servicios informaticos
e Desarrollo de nuevos procesos
e Determinacion de objetivos

e Modelo de evaluacion de la propuesta
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4.6.2. Flujo de la propuesta

Grafico 23: Flujo de la propuesta
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Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

4.6. Desarrollo de la propuesta
4.6.1. Antecedentes
La compaiiia es considerada como una empresa mediana, su crecimiento ha sido
acelerado debido a la demanda que tienen sus productos y servicios. Esta situacion ha
provocado que la empresa no haya estandarizado cada uno de sus procesos, por cumplir
con las necesidades de sus clientes, lo que deriva en la forma empirica que actualmente

utiliza para llevar a cabo cada una de sus actividades.

Con el analisis de la situacion actual llevado a cabo en el presente trabajo, se pudo
reconocer algunas debilidades y puntos de mejora que la empresa debe aprovechar para
desarrollar una ventaja competitiva, con vision estratégica enfocada en los procesos y los
resultados. Una de estas debilidades es la carencia de planificacion, documentacion,

estandarizacion y desarrollo de actividades estratégicas que complementen cada uno de
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los procesos, por lo que la forma de implementar estas estrategias es errada y no sigue en
enfoque de la vision empresarial.

El sector tecnoldgico ha crecido de manera acelerada en los ultimos afios en el
Ecuador, debido al avance de la tecnologia y los diferentes tipos de tecnologia de
informacion que permiten a las empresas obtener data de manera resumida para la toma

de decisiones.

Por otro lado, la exigencia competitiva de contar con tecnologia en cada una de
las 4reas de una empresa, para mantenerlas interrelacionadas, es una variable que se debe
tomar en cuenta. La actividad de la empresa de servicios informaticos estd fuertemente
ligada a este escenario, lo que le permite, tener un alto potencial de crecimiento con
clientes de empresas medianas y grandes, que requieren de desarrollo e implementacion
de productos de este tipo.

4.6.2. Mision

Ser reconocida como una empresa de consultoria con un portafolio de servicios
integrales de calidad, posicionado en sus clientes como un aliado estratégico; generando
valor y con un alto nivel de satisfaccion de sus socios, clientes y empleados, representado
en un excelente retorno de la inversion.

4.6.3. Visiéon

Ser una compaiia de servicios de tecnologia de informacion, que proporcione
soluciones de calidad adecuadas a cada cliente, cumpliendo criterios de eficacia, calidad,
competitividad y rentabilidad.

4.6.4. Alcance

Para esta Propuesta se planteara como herramienta a la estandarizacion y disefio
de procesos que ordenen cada una de las actividades de la empresa en su area

administrativa. Se muestra el flujo de los procesos desarrollado en la herramienta APIA
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FACILIS, con el fin de obtener una secuencia y coordinacién de las acciones que se deben
realizar y en su tiempo determinado. Los procesos mencionados seran desarrollados como
lo requiere la norma de calidad ISO 9001:2015.

4.6.5. Vision estratégica de procesos

El grafico que se muestra a continuacion describe el flujo de la vision estratégica
de los nuevos procesos a implementar en el area administrativa de la empresa de servicios

informaticos.

Grafico 24: Flujo de vision estratégica de procesos
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e Guayaquil, Ecuador

Fuente: Autor
Elaboracion: Autor
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4.6.6. Desarrollo de nuevos procesos
Diserio de procesos
El disefio de procesos comprende generar nuevos procesos o modificar actuales,
se inicia con la busqueda de informacion y se finaliza con su desarrollo, donde se
especifican recursos, materiales y tiempo invertido en realizar las diferentes funciones.
La empresa debe asegurar el correcto desarrollo de sus actividades, para esto es
necesario fijar, promulgar y mantener estos disefios, una planificacion acertada permitira
definir las diferentes etapas del mismo, para ello se debe poner en consideracion los
siguientes puntos:
e Requisitos de la empresa
e Proposito y naturaleza de la actividad
e Recursos por utilizar
¢ Sila informacion recaudada es suficiente
e Responsabilidades de personas involucradas en el proceso
e Acciones necesarias para la validacion y verificacion
Metodologia para realizar el disefio
De acuerdo con lo expuesto por Giudice y Pereyra (2005), se detallan los pasos
para la elaboracion del disefio de procesos:
Planteo del problema: definicion de objetivos planteados (integracion de nuevos
procesos, reduccion de costo, recurso, tiempo, proceso)
Levantamiento de informacion: Exploracion de procesos nuevos y tradicionales
Analisis y generacion de alternativas: Interpretar la norma que sirve como guia
para el desarrollo de nuevos procesos.
Evaluacion de alternativas: Comprende tanto el punto de vista financiero como

el técnico. (p. 7)
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El disefio de los procesos se realizara con una herramienta digital, el objetivo de

esto serd el poder realizar mejoras y esperar sus resultados usando simulacion. El ejemplo

que se plantea a continuacion es el de reducir los pasos de un proceso comun realizado

en el area analizada en este estudio. Se puede observar que al definir los pasos como 1:

Solicitud y 2: Aprobacion se reducen las actividades mezcladas entre departamentos y se

identifican los que intervienen en el proceso de una forma mas limpia.

Grafico 25: Solicitud de Vacaciones-Proceso Mejorado
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Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

El disefio de Procesos segin la Norma ISO 9001:2015 también incluye la

identificacion de los Procesos que pueden ser: Estratégicos, de Operacioén o de Soporte.

El Area Administrativa compuesta por 6 departamentos como se observa en el

Organigrama de la empresa, presenta el siguiente orden en sus procesos siguiendo el

origen del mismo:
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Grafico 26: Identificacion de procesos estratégicos, de operacion y de soporte
Procesos )
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Estratégicos !
Procesos de

| h FINANCIERO LOGISTICA OPERACIONES
Operacion !

Procesos de .
y ADMINISTRATIVOS EXTERNOS
Soporte .

Fuente: Empresa de servicios informaticos
Elaboracion: Autor

A continuacion, se presenta el grafico de simulacion de la propuesta del proceso
de solicitud de vacaciones, el cual serd analizado y contrastado con el proceso actual para

evidenciar las mejoras en el proximo capitulo.

Grafico 27: Simulacion de la propuesta de mejora del proceso
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Elaboracion: Autor

4.6.7. Modelo de evaluacion de la propuesta

La Propuesta disefiada para la empresa de servicios informaticos no estaria
completa, sin tomar en cuenta un modelo de evaluacion, el cual es de mucha importancia,
puesto que le permitira a la empresa medir los avances del Proyecto y el nivel de impacto

del mismo:



Tabla 19: Modelo de evaluacion de la propuesta en base el plan de mejoras

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 PARA EL AREA ADMINISTRATIVA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS
MONITOREO
ESTRATEGIAS ACCIONES DE TIEMPO RESPONSABLES FECHA:
MEJORA )
No. |Cédigo Nombre Inicio Fin Total % AVANCE | EVIDENCIAS
DocumenAtabr cada una Estandarizacion de
de las actividades .
lizadas dentro del actividades, de acuerdo Jefes d
1 A0 rlea 'z a§ .en r? € a los tiempos requeridos | 1 de junio de 2017 | 30 de junio de 2017 | 1 MES eles de
~ area administrativa, orcada departamento Departamentos
DISENO DE para determinar si son zel drea adpministrativa
NUEVOS viables actualmente. ’
PROCESOS Estandarizacion de
Establecer las falencias |actividades, de acuerdo
. X . . Jefes de
2 Al provocadas por el a los tiempos requeridos | 1 de junio de 2017 | 30 de junio de 2017 | 1 MES
Departamentos
proceso actual porcada departamento
del drea administrativa.
. VEtnﬁcdar§| Ia. o d Auditoria de procesos Aut int /
3 | B.0 | PERCEPCIONY |estancanizacionde 4,040 enlanormade | 1dejuliode2017 | 31dejuliode 2017 | 1MEs | ~Uioresinternos
L, procesos ha disminuido calidad IS0 9001:2015 Auditores externos
EVALUACION DE |05 tiempos de espera )
NUEVOS sarlruburarlatejec:clgn Auditoria de procesos Aut int /
4| B1 PROCESOS |- TFropuestne in e lbasadoenianormade | 1dejuliode 2017 | 31 dejuliode 2017 | 1MEs [ °4/07e ernos
con;l uirconlamejora | . 1 1606001:2015 uditores externos
continua

Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

4.7. Impacto del beneficio obtenido

Actualmente, las empresas estan influenciadas por un mundo cambiante, ademas
de desenvolverse en un mercado competitivo de productos y servicios; por lo cual es
importante un correcto manejo de los sistemas de gestion de calidad en las diferentes
areas de las mismas; especificamente en el caso de la empresa de servicios informaticos,
ya que el enfoque principal es la utilizacion de técnicas y herramientas que permitan a la
misma la estandarizacion de sus procesos con el objetivo de crear una ventaja competitiva
para la compaiiia. Todo esto, basado en su participacion con sus clientes (interno y
externo), proveedores y el mercado global.

Como se ha manifestado en capitulos anteriores, la buena utilizacion de
tecnologias de informacién, permiten a las companias tomar decisiones acertadas en lo
referente a la gestion de sus procesos.

El impacto y el beneficio que la propuesta presentada para la empresa de servicios

informaticos genera es el siguiente:
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4.7.1. Ambito Institucional

Se fortalece la integracion de los departamentos del area administrativa, asi como
la coordinacién de cada una de las actividades que influyen en el desarrollo de los
procesos. Esto permite que los intérpretes tengan un enfoque mas claro del objetivo
estratégico de la compaiiia, basado en el enfoque sistémico.

4.7.2. Ambito Comunicacional

La empresa de servicios informaticos obtendra una mejora en su sistema de
comunicacion interna y externa. La influencia interna se verd en la aboliciéon de
actividades repetitivas que aumentaban el tiempo de espera, mientras que la influencia
externa se vera en la comunicacion con sus clientes y proveedores, facilitando las tareas

de todas las partes relacionadas.

4.7.3. Ambito Social
El personal operativo y administrativo, asi como los altos directivos de la empresa
de servicios informaticos se sentiran mas cémodos y confiados de la empresa que

representan, lo que probablemente incrementara el nivel de satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO V: ANALISIS DE LA PROPUESTA
5.1. Analisis de los resultados de la propuesta
5.1.1. Criterios para elaborar la propuesta de mejora
En base a los resultados obtenidos en la simulacion del proceso actual de solicitud
de vacaciones de la empresa de servicios informaticos, se debe determinar qué parte del
proceso es la mas critica, es decir, la que lo retrase mas. Para esto, se hace una

comparacion de medias de todas las actividades contenidas en el proceso.

Tabla 20: Comparacion de medias de las actividades del proceso de solicitud de
vacaciones

Validar Buscar Presentar Validar Reprogramar
Actividad solicitud Reemplazo | documentacion | documentos | solicitud
Media 23,2 83,4 4,0 8,1 5,9
Tamaio de muestra 27 44 1 19 34

Elaboracion: Autor
De acuerdo con la informacion proporcionada, se puede establecer que la

actividad critica es aquella en la que los colaboradores luego de validar la solicitud de
vacaciones con su jefe inmediato deben buscar a la persona que los reemplace durante
sus vacaciones para que asi pueda presentar la documentacion al departamento de talento
humano, esta actividad en promedio dura 83,4 horas, equivalente a 10,43 dias laborales

(los dias laborales cuentan con 8 horas).

Cabe recalcar que, para el andlisis estadistico de la simulacion de la propuesta, el
valor de la muestra (n) cambiard y sera el valor asociado a la actividad critica que se

mejorard, es decir 44 datos.

5.1.2. Desarrollo y analisis de la propuesta
De acuerdo con lo mencionado anteriormente, se procedid a mejorar aquella

actividad que genera un retraso en el proceso actual de solicitud de vacaciones, a través



80

del cambio de la persona que posee la responsabilidad de buscar el reemplazo de cada

colaborador que saldra de vacaciones.

El jefe inmediato es el encargado de realizar esta tarea en la propuesta, ya que al
tener un nivel jerarquico mayor que los colaboradores, elegira bajo su criterio a la persona
que reemplazara a la que estard ausente, lo que disminuye considerablemente el tiempo
promedio de la realizacién de esta actividad y como consecuencia reduce el tiempo

promedio del proceso como tal.

Al igual que en la simulacion del proceso actual mostrada en el capitulo 3 se
desarroll6 el analisis del proceso propuesto, realizando una prueba de hipotesis con cada
una de las actividades para determinar la normalidad de sus datos, ademas de la
elaboracion de los graficos de dispersion y bondad de ajuste de los mismos (Anexos).

A continuacion, se realiza el analisis que permite establecer si el modelo de
simulacion propuesto es adecuado, tomando en cuenta los mismos criterios con los que
se analizd el proceso actual de solicitud de vacaciones.

Para esto, se realizan 10 simulaciones (iteraciones) con valores diferentes de los
44 datos mencionados anteriormente. Con esto, se obtiene que el tiempo promedio de la
simulacion de la propuesta se reduce a 45,7 horas, lo que equivale a 5,47 dias (4,96 dias

menos que el proceso actual).

Tabla 21: Iteraciones del proceso actual de solicitud de vacaciones

Iteraciones

48,38
42,92
47,02
45,04
43,76
44,62
49,39
42,94
43,92
48,62

Elaboracion: Autor
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—
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Tabla 22: Estadistico de prueba de simulacion

2,47054

2,262157
9,363072
-1,71391

Elaboracion: Autor
Al igual que la simulacion del proceso actual hay que determinar si la simulacion

del proceso de la propuesta es adecuada, para esto, se debe probar que el promedio
obtenido de las 10 iteraciones es coherente a través del analisis del estadistico t de student,
donde los criterios para determinar si se rechaza o no la hip6tesis nula son:

1) Si to>to.0s2,9¢1, se rechaza la hipdtesis nula.

2) Si to<to.0s512,9 g1, N0 se rechaza la hipdtesis nula.

Las hipotesis son:
Ho: u = 46
Hi: p + 46

De acuerdo con los resultados estadisticos mostrados en la tabla 18, el valor de to
es -1,71391 y el valor de to.052,9 g1 €s 2,26215716, por lo que se cumple que to<to.0s2,9 g..
y no se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se verifica que el modelo de simulacion del
proceso de la propuesta es adecuado.

Grafico 28: Estadistico t de student de la simulacion de la propuesta

N\

o

%
171
-2.26 0

t—coszse :

2.26

toosiz0e1

Elaboracion: Autor
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5.2. Comparacion de resultados entre la propuesta y el proceso actual
Para comparar y analizar las simulaciones del proceso actual y del proceso de la
propuesta, se debe realizar un andlisis de medias para determinar cual de los dos
escenarios es el mas favorable, ademés de hacer un diagrama de cajas que permitira

evidenciar la diferencia de tiempo que existe entre los dos procesos.

En primer lugar, se tiene que tomar en cuenta 10 iteraciones tanto del proceso
actual como el de la mejora, se debe determinar si las medias de estas iteraciones son
iguales o no. Para esto, se realiza el diagrama de cajas tomando en cuenta las siguientes
hipétesis:

Hy: La media del proceso actual es igual a la media de la propuesta

Hj: La media del proceso actual no es igual a la media de la propuesta

Tabla 23: Comparacion de iteraciones de los procesos

Iteraciones Actual Propuesta
1 85,72 48,38
2 82,04 42,92
3 81,48 47,02
4 82,13 45,04
5 82,17 43,76
6 81,42 44,62
7 84,06 49,39
8 84,25 42,94
9 83,4 43,92

10 87,22 48,62

Elaboracion: Auto

Tabla 24:Comparacion de los estadisticos de procesos

Actual Mejorado
Promedio 83,389 45 661
Desviacion 1,8935455445 24705309527
T de student 2262157163 2262157163
tamafio de la muestra 1,722956806 9363071547
tl -0,993293015 -1,71391299

Elaboracion: Autor



83

Grafico 29: Output de prueba t de
Two-sample T for C3 vs C4

N Mean StDev SE Mean
C3 10 8339 194 081
C4 10 4566 247 0.78

Difference = u {C3) - p(C4)

Estimate for difference: 37.728

93% lower bound for difference: 36.002

T-Test of difference = 0 (vs =): T-Value = 38.02
P-Value =0.000 DF =17

~ Elaboracién: Autor
Con valor p= 0, se rechaza la hipotesis nula, por lo que se puede concluir que con
un 95% de confianza, el tiempo promedio de la solicitud de vacaciones de la mejora es

menor que el tiempo promedio de la solicitud de vacaciones del proceso actual.

Dado que to<t0.05/2;9, se verifica que el modelo de simulacién SI es adecuado.

Grafico 30: Diagrama de cajas

Boxplot of C3; C4
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Elaboracion: Autor

Se puede observar mediante el diagrama de cajas que el tiempo promedio del
proceso mejorado es mucho menor. Se reduce de 84 horas que equivale a 10.5 dias

(proceso actual) a 47 horas que equivale a 5.9 dias (proceso mejorado).
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5.3. Analisis basado en el Modelo A-B-C-D

DONDE
QUEREMOS
ESTAR

DONDE
ESTAMOS

el  COMO LO HACEMOS B 2

QUE SE DEBE REALIZAR <

Una vez simulado los procesos y analizandolos estadisticamente, se ha
comprobado que el modelo propuesto si tiene validez y es una buena alternativa para la
empresa, se logré evidenciar que una buena estructura de procesos logrard reducir los
tiempos y recursos del area administrativa de una manera considerable.

Sabiendo que el disefio del proceso es valido y aplicable logrando buenos
resultados, analizamos el estado actual de la empresa localizando puntos criticos donde
se pueda generar cambios. En base a una retroalimentacion desde la Fase A (estado
futuro) hacia la Fase C(estado actual) se definira puntos de mejora.

Teniendo claro los puntos de mejora u oportunidad se plantea la metodologia a

utilizar, la que permitira llegar del estado actual al estado ideal.
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CONCLUSIONES
La interpretacion de la norma ISO 9001:2015, ha permitido evidenciar fallos
y dificultades en los procesos en el transcurso del desarrollo de la propuesta
del Sistema de Gestion de Calidad, ha ayudado a encontrar y establecer otras
opciones de solucion que ayude a abreviar los tiempos de respuesta en los
distintos requerimientos por parte de la gerencia.
La empresa de servicios informéaticos necesita definir procesos que facilitaran
al area administrativa reducir la incertidumbre en lo que respecta a las
actividades del cliente interno y a su vez esta optimizara sus funciones.
Lograr establecer una cultura preventiva de acciones de no conformidad ofrece
una perspectiva diferente para afrontar y resolver esas falencias, a través de un
sistema de gestion de calidad, ya que este brinda a los usuarios acciones,
documentos y futuros seguimientos con la finalidad de generar calidad dentro
de esta area.
La empresa de servicios informadticos y las personas que la componen han
contribuido a la elaboracion de este estudio desde sus conocimientos, criterios
técnicos, guias y posibles mejoras, que han dado como resultado el disefio de
estos procesos basados en la Norma ISO, que mejoraran el cumplimiento de
labores, suprimiran causas que perjudiquen la eficiencia del trabajo realizado

y permitird identificar de forma premeditada posibles fallos.
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RECOMENDACIONES

Para la puesta en marcha de esta propuesta se recomienda hacer uso de las
metodologias implicadas en el capitulo 3 de este presente estudio.

Se recomienda utilizar la matriz EFI donde se identificaron las Fortalezas y
Debilidades de los procesos del area administrativa, para asi poder identificar
las estrategias para aprovechar las fortalezas que poseen y reducir el nimero
de debilidades encontradas.

Se sugiere un cronograma para realizar retroalimentaciéon de los procesos
establecidos en los departamentos analizados, se cree util el modelo ABCD ya
que reconoce a la empresa como un todo y a los departamentos como parte del
todo, deduciendo que, si cada departamento ejecuta sus actividades en orden
y de forma eficaz, la empresa ird por buen camino a la implementacion de un

Sistema de Gestion de Calidad y seguido de una Certificacion ISO.
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ANEXOS

Anexo 1: Modelo de preguntas de entrevistas realizadas




Anexo 2: Representacion grdfica de la metodologia de las 3 Etapas
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Fuente: A Methodology to Transform Small and Medium Companies to Lean Manufacturing Enterprises In Ecuador, Victor Gonzalez (2014)

Elaboracion: Autor
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Anexo 3: Vacaciones por Requerimiento
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Anexo 4: Vacaciones por Planificacion de Talento Humano
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Anexo 5: Requerimiento de Incremento Salarial
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Anexo 6: Pasantias Laborales
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Anexo 8: Throubleshooting Navegacion Lenta
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Elaboracion: Autores

Anexo 9: Throubleshooting problemas con correos
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Anexo 10: Throubleshooting Amenazas en la red
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Anexo 11: Cableado Estructurado
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Anexo 12: Administracion de Correo Corporativo
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Anexo 13: Creacion de Subdominio
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Anexo 14: Publicacion de Servicios
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Anexo 15: Creacion de VPN
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Anexo 16: Variables de Medicion del Rendimiento Laboral

CONCEPTO

A
Puntuacion 20 a 18

B
Puntuacion 17 a 15

C
Puntuacion 14 a 12

D
Puntuacion 11 a0

1.-PRODUCTIVIDAD,
CALDAD, RESPONSABILIDAD,
¥ CUMPLIMIENTO EM EL
TRABAID

Biuy claro en establecer sus metas de trabajo,
maneja con mucho acierto el tiempo v los
recursos. Posee gran capacidad y habilidad
para implementar politicas de la organizacion.

No reguiers de supervision permanente,
asume compromisos y se hace responsable de
los resultados. Es muy cumplido en sus labores.

Es eficaz al establecer pricridades v metas
de trabajo. Hace buen uso del tiempo v los|
recursos. E5 capaz y habil para implementar|
politicas de la organizacion. Regquiere
supervision, asume comgromisos ¥ se hace|
responsable de los resultados. Es muy)
cumplido en sus laboras.

Por mo tener claras las prioridades, no utiliza
bien su tiempo y los recursos, aun cuando
tiene mucha mas capacidad y habilidad.

Eventuzlmente comete errores. Reguiere
mucha supervision, acepta la
responsabilidad hasta derto grado. Cumple
con sus labores para salir del paso

Trabaja mucho en las cosas de forma
v no las de fondo, pierde tiempo v

desperdicia recursos  cometiendo
BIToras.
Es dificil supervisarlo, no acepta

responsabilidades con fadlidad. Es
lento en sus labores y generalmente
incumple sus labores

ZAIMICIATIVG
INSTITLCIOMAL

LEALTAD

Se anticipa a los problemas v los  resuelve
acertada y oportunamentz.  Asume  total
compromisa con las politicas y decisiones de la
organizacion

Frente a los problemas aprovecha las
oportunidades y  toma  accion.  Se
compromete con las politicas y decisionas
de la organizacion para lograr resultados
positivas

Tiena iniciativa pero la limita a las
actividades gue selecciona. Su compromiso
con las politicas y decisiones de la emprasa
de forma limitada.

Mo tiene iniciativa y constantemente
debe ser guiado en sus labores.

3.~ DISCIPLINA

Es purtual con su hora de llegada y salida de su
puesto de trabajo. Respeta  siempre  los
horarios de receso. Puntual con reuniones
internas y clientes. Esta siempre atento y
respetando normas y politicas de la empresa
sin necesidad de llamados de atendén.

Mayormente  puntual con horarios
asignados en la empresa.  Regquiers
supervision para el cumplimiento de

reunicnes internas y extarnas. Respeta
mormas y politicas de la empresa sin
llamados de atencitn.

suele ser impuntual con sus  horarios
asignados. Dificultad para supervisar el
cumplimiento de  horarios com  cliente
internos y externos. Continuaments se llama

la atencion con multas y sanciones

Es impurntual con horarios de ingresa,
salida y recesos. Incumple normas,
politicas de la empresa. Mo se pusde
supervisar con facilidad.

4.~ CONOCIMIENTO DE 5U5
FUNCIONES

Excelente comprension Tecnica y Practica de
todas las labores actuales. Aplica creatividad y
pro activided a sus funciones generales y
especificos

Comprension  técnica,
labores actuales. No

Buen mivel de
practica de sus
siempre aplica creatividad v pro actividad a
=sus conoCimientos actuales.

conoce sus labores actuales pero a veces
glega desconocimiento. Mo aplica oreatividad
en la ejecucion de tareas, ampoco es pro
activo

Demuestra desconocimiento de sus
funciones. Mo tiene habilidad para
desarrollar nuevos conceptos.

Siempre expresa limitaciones

S-COOPERACION ¥ TRABAID
EMN EQUIPD

Es muy eficaz identificando  fortaleza v
necesidades de  mejoramiento de  los
trabajadores. exitozaments  la
apertura hacia al cambio v la participacion de
los trabajadores en la solucidn de problemas

Promueve

identifica fortalezas v necesidades de
mejoramiento  de  los  trabajadores.
Promuewe la apertura hacia el cambio y la
participacion de los trabajadores en la
solucicn de problemas

Desea dar resultados de trabajo con equipa,
pero falla con detalles criticos v no logra
cooperacion de los trabajadores

Solo sigue indicadones y no coopera
adecuzdaments para trabajar en
equipo. Mala disposicion.

6.-DESEMPEMNO EN EL CARGD Y
RELACIOMES PERSOMALES

Estricto em todas sus responsabilidades,
mantiene actitud positiva bajo presion. alto
grado de prudencia y lealtad. Muy Buena
relacidn con sus superiores

Ccumple con responsabilidades, mantiene
actitud positiva bajo presion y es legal.
Manitiena
companercs y superiores

buenas relaciones con  sus

cumple con sus responsabilidades ocuando
no actua bajo presion, no es sufidentemente
discreto ni leal

Munca esta dispuesto a hacer mas de
lo gue corresponde. Mo es discoreto ni
leal.

Elaboracion: Empresa de servicios informaticos, 2017.
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Grdfico 31: Throubleshooting Navegacion lenta
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Grdfico 32: Throubleshooting Navegacion lenta proceso mejorado
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