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INTRODUCCION

La modernizacién de las empresas es algo eminente, dado los
cambios que sufren los mercados en el ambito nacional como
internacional, por tal motivo las empresas se ven en la necesidad de
establecer cambios en todos sus procesos administrativos de
produccion asi como de recursos tecnolégicos. Hoy en dia las
empresas no se quieren quedar atrds con lo que respecta a nuevas
formas de tecnologia para administrar sus recursos, por lo que se
han dado a la tarea de tener nuevas formas que hagan mas eficiente

su trabajo.

Para garantizar esta confiabilidad y buen servicio, han surgido a
nivel internacional ciertas normas de estandarizacion como lo es la
norma ISO 9001:2000, cuya finalidad es ofrecer calidad que

satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes.

La investigacion final estd desglosada en capitulos, los cuales se

describen a continuacion:

XXV



XXVvi

El capitulo 1: Contiene y se detalla ¢l Planteamiento del

Problema, en el  cual sé describe el Analisis de la Situacién
Problematica donde se da a conocer en que radica el problema
planteado; el Enunciado del Problema que lo muestra en forma de
pregunta, Alcances y Limitaciones que permiten delimitar la
investigacion, asi como se conoceran los objetivos que se pretenden

alcanzar.

El capitulo 2: Esta constituido por el Marco Teérico, donde se

establece en primer lugar los Antecedentes Historicos de la ISO
9001:2000, 1a Base Teorica, asi como la Definicion de Términos

Basicos.

El capitulo 3: En este se describe el Sistema de Variables el cual

contiene la Definicién y Operacionalizacion de Variables.

El Capitulo 4: Esta formado por la Metodologia de la

Investigacion, en la cual se detalla el Tipo de Investigacion, la
Poblacion y Muestra que se tomo en cuenta. Técnicas e
Instrumento que se utilizaron en el procedimiento que se
desarrollara en la investigacion; asi como también, el presupuesto y

el cronograma.



Xxvii

El Capitulo 5: Esta conformado por el Andlisis e Interpretacion de

los resultados en los cuales se detalla el porcentaje obtenido de
acuerdo con la respuesta obtenida en las entrevista previas que se

realizaron asi como su respectiva interpretacion de los mismos.

El Capitulo 6: En este se muestran todos los Hallazgos
encontrados en esta investigacion comenzando con una
introduccion previa a la informacion posteriormente presentada en
la cual se describen los costos en los que puede incurrir una
empresa al someterse a un proceso de certificacion asi como los

beneficios que puede obtener con la misma y sobre todo los

requerimientos que deben cumplir las empresas para someterse a

dicho proceso.

El Capitulo 7: Presenta las Conclusiones y Recomendaciones a las

cuales se obtuvieron al final de toda la investigacion.

Finalmente se presenta la Bibliografia que sustenta las fuentes que
se utilizaron para extraer las citas y la bibliografia presentadas en

este documento; y por ultimo estén los anexos.






CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 ANALISIS DE LA SITUACION PROBLEMATICA

En el pasado, la informacién sobre la calidad del desarrollo de
software se referia principalmente a los datos de una determinada
area de la empresa. Sin embargo, los productos son ahora mas
complejos, los programas para controlar la calidad cubren
actualmente las necesidades de los departamentos funcionales y la
atencion se centra en la adecuacion del sistema para que este pueda
funcionar de acuerdo a las necesidades que requiera dicha
empresa. Estas necesidades varian, ya que van de la mano con los
cambios constantes en la tecnologia y han dado como resultado un

punto de vista mas amplio sobre la informacion de la Calidad.

La mayor parte de las organizaciones industriales, comerciales o
publicas ofrecen un producto o servicio con el propdsito de
satisfacer las necesidades o requisitos de los usuarios. Estos
requisitos se incorporan generalmente en especificaciones. Sin
embargo, las especificaciones técmicas no pueden por si sola,
porque pueden presentar deficiencia en las propias especificaciones

o en el sistema de organizacion establecido para disefiar y fabricar



el producto o prestar el servicio. Esto ha conducido al desarrollo de
normas que establecen las especificaciones técnicas del producto o

SEerviclo.

En la actualidad la norma que se esta utilizando es la 9001:2000 ya
que esta fue la Gltima reestructuracion que se ha efectuado, la cual
especifica los requisitos para los sistemas de Gestion aplicables a
toda organizacion, que necesitc demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y
los reglamentarios. Su fin es la satisfaccion del cliente. Es la unica
norma sujeta a certificacion. La tendencia internacional actual esta
fundamentada en la aplicacion y la certificacion sobre la base de la
norma ISO 9001:2000, que suponen un lenguaje comin, adoptado

va por un elevado niimero de paises.

Existen actualmente varios modelos de sistemas que las empresas
estan adoptando como referencias para que sus organizaciones se
encaminen hacia lo que se denomina la Excelencia. Por un lado la
norma ISO 9001:2000 de Calidad son punto ineludible de
referencia, inspiradas en principios basicos de calidad, como la
mejora continua y la integracion de la accion preventiva en las
politicas empresariales; es obviamente no solo una exigencia, sino

también una necesidad para dar respuesta a los requerimientos que



la persona tiene en su ambito laboral, garantizandole unas
condiciones de trabajo dignas, y potenciando su desarrollo
profesional y humano a través del propio trabajo. En El Salvador,
actualmente las empresas se encuentran en un entorno cambiante en
todos los ambitos, tanto a nivel tecnologico, como en sistemas de
calidad. Esto conlleva que deben hacer un esfuerzo importante para
adaptarse lo mas rapidamente posible a las nuevas situaciones para
seguir siendo competitivas y eficientes en los mercados en los que

se desenvuelven.

Actualmente existen empresas que se encargan de desarrollar
sistemas informaticos, especificamente en la zona central de El
Salvador (San Salvador), dichas empresas deben hacer
apreciaciones con base a hechos y datos; ya que ésta es la mejor
manera de minimizar la posibilidad de hacer juicios equivocados
que conduzcan a tomar decisiones que sean perjudiciales para la
calidad del sistema; sin embargo dichas empresas no estan
certificadas bajo la norma ISO 9001:2000.

En El Salvador al gobierno le ha faltado concientizar a las empresas
lo importante que es obtener una certificacion para establecer un
sistema de calidad con base en la norma ISO 9001:2000, porque

aunque existan empresas privadas y de gobierno que estén



certificadas bajo esta norma todavia existe un buen numero de
empresas especialmente desarrolladoras de software que
desconocen de la certificacion, es por ello que no existe una
cultura de certificacion entre los empresarios ya que e€se no €s un

tema el cual ellos consideren importante para realizar su trabajo.

Las principales causas de la no-implantacion de la certificacion ISO
9001:2000 radican en que las empresas no conocen la certificacion,
otras consideran que no les hace falta, que es conveniente pero sin
embargo no conocen los costo para someterse a un proceso, ademas
desconocen los beneficios, que conlleva una certificacién, asi como
todos los requisitos que debe cumplir una empresa para someterse a

dicho proceso.

Por ello como equipo investigador se presento el siguiente

enunciado del problema.

1.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

(Cuales son los costos, beneficios y requisitos de las empresas
desarrolladoras de software al someterse a un proceso de

certificacion bajo la norma ISO 5001:2000?



1.3. ST C CION

Con la evolucién de la tecnologia, en los afios recientes se ha
provocado cambios dramaticos en muchas actividades y zonas
geograficas ya que las técnicas que se utilizan para el desarrollo del
software estan cambiando la forma en que algunos segmentos de la

comunidad informatica desarrollan los programas de computadoras.

Actualmente el uso de los sistemas de informacion en las empresas
u organizaciones se convierte en una necesidad ya que estos nos
permiten mejorar el tratamiento de los datos, que posteriormente
son procesados, agilizando asi las transacciones que las empresas
realizan y brindar con esto un mejor servicio a sus clientes. Para
ello es necesario del conocimiento de la certificacion a la cual se
debe someter una empresa desarrolladora de software mediante la
norma ISO 9001:2000, ya que actualmente estas empresas
desconocen los requisitos que deben cumplir para someterse a
dicho proceso asi como el costo vy los beneficios que esto trae

consigo.

Ademads incrementara la confianza de sus clientes en su capacidad
para producir los productos en mejor tiempo y con las
especificaciones correctas, ademas, demostrara su compromiso con

la calidad, logrando mayor competitividad y posicionar mejor sus



productos en el mercado nacional, o contar con un pasaporte que

impida que se le interpongan barreras.

Es por ello, que el equipo investigador conoci6é cuales son los
costos, beneficios y requisitos que obtienen las empresas
desarrolladoras de software, al someterse a un proceso de
certificacion bajo la norma ISO 9001:2000 y darlos a conocer de la

forma mas apropiada.

1.3.1 Grado de relevancia de la investigacion.

La relevancia con que contd la investigacion fue que las empresas
desarrolladoras de software conocieron cuales son los costos,
beneficios que obtienen las empresas al someterse a un proceso de
certificacion bajo la norma ISO 9001:2000 y con ello los requisitos
que las empresas tienen que cumplir para someterse al proceso de

certificacion.

1.3.2. Grado de importancia de la investigacion.

En El Salvador no se cuenta con un registro de empresas
desarrolladoras de software que estén certificadas bajo la norma
ISO 9001:2000; ya que en la investigacion para el planteamiento

del problema las empresas manifestaban que desconocian sobre la



certificacion, pero ahora con esta investigacion se conocieron
cuales son los costos, beneficios y requisitos que pueden obtener
las empresas al someterse a un proceso de certificacion bajo dicha
norma y asi en un futuro estas empresas puedan optar por

someterse a dicho proceso.

1.3.3. Gra ) de pertinencia de la investigacion.

La investigacion fue pertinente debido que si las empresas conocen
sobre los requisitos que deben cumplir y sobre los costos y
beneficios que obtendrian al someterse al proceso de certificacion
podran optar por conseguir dicho certificado y asi poder ofrecer un
mejor servicio a sus clientes y la empresa contara con un mayor

prestigio en el mercado nacional como internacional.

Por lo tanto, lo antes mencionado pertenece al area  de
Computacion ya que la investigacion estuvo relacionada con el
desarro » de software y la formacién académica fue dirigida a lo
mismo, es por ello que se investigd, cuales son los costos,
beneficios y requisitos que obtienen las empresas desarrolladoras
de software, al someterse a un proceso de certificacion bajo la
norma ISO 9001:2000.



1.3.4. Finalidad de la investigacion.

La finalidad de esta investigacion radico en conocer los pasos que
deben de seguir las empresas para someterse al proceso de
certificacion y los costos y beneficios que obtendran al tener un
certificado bajo la norma ISO 9001:2000.

1.3.5. Viabilidad de la investigacion.
Como equipo investigador se le hizo factible porque cont6 con:

Recurso econdmico para su desarrollo.
El tiempo que se tomé como base para realizar la

investigacion fue de dos afios.

1.3.6. Novedad de Ia investigacion.

La investigacion que se desarrollo fue de gran novedad, ya que se
logré identificar cuales son los costos y beneficios con que
contaran las empresas al obtener una certificacion bajo la norma
ISO 9001:2000, asi como también se conocid en gran parte cudles
son los requisitos que tiene que cumplir fas empresas para

someterse al proceso de certificacion.



1.3.7. Beneficios de la investigacion.

A las empresas desarrolladoras de software ya que conocieron
cudles son los costos, beneficios y requisitos que se obtienen
al someterse como empresa a un proceso de certificacion; y asi
determinar si vale la pena o no certificarse bajo la norma ISO
9001:2000.

Los estudiantes del area de Computacion y demads carreras,
tan ién la universidad ya que contaran con una herramienta
que les ayudara a conocer éuéles son los costos, beneficios y
requisitos que obtienen las empresas al someterse a un proceso
de certificacion bajo la norma ISO 9001:2000.

Asi mismo el equipo investigador se beneficié ya que amplio
sus conocimientos acerca del proceso de certificacion, asi
como los costos, mneficios y requisitos que se obtiene al

realizar dicho proceso.
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1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Objetivo General

Determinar los costos, beneficios y requisitos de las
empresas desarrolladoras de software al someterse a un

proceso de certificacion bajo la norma ISO 9001:2000.

1.4.2. Objetivos Especificos.

Describir los requisitos que deben cumplir las empresas
desarrolladoras de software para poderse someter al proceso
de certificacion bajo la norma ISO 9001:2000.

Establecer los Beneficios que obtienen las empresas
desarrolladoras de software al certificarse bajo la norma
1SO 9001:2000.

Identificar los Costos en que tienen que incurrir las
empresas desarrolladoras de software al momento de
someterse a un proceso de certificacion bajo la norma ISO
9001:2000
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1.5. ALCANCES Y LIMITACIONES.

1.5.1. Alcances

La investigacion se efectud en la zona Central de El Salvador
(San Salvador)

El tiempo utilizado de la investigacion fue de dos afios

maximos.

De la familia ISO 9000 solo se trabajo con la norma ISO
9001:2000, vya que es la Unica que esta apta para ser

certificada.

En la poblacion se detallé una empresa certificadora la cual su
funcion fue proporcionar informacidn acerca de los costos y
los requisitos necesarios para la certificacion de las empresas
desarrolladoras de software, asi como también se tomd en
cuenta a las empresas que ya se encuentran certificadas con
normas SO 9001:2000 (no desarrolladoras de software), para
conocer los beneficios que han obtenido desde el momento

que obtuvieron dicha certificacion.
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1.5.2. Limitaciones

El desarrollo del software estd comenzando en El Salvador por
tanto las Empresas Desarrolladoras de Software no conocen

sobre la certificacion bajo normas 1SO 9001:2000.

No hay Empresas Desarrolladoras de Software que ya estén
certificadas bajo la norma ISO 9001:2000.






CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

El papel del software informatico ha sufrido un cambio
significativo en la segunda mitad del siglo XX. La sofisticacion y la
complejidad pueden producir resultados deslumbrantes cuando un
sistema tiene éxito, pero también se puede crear grandes problemas
para aquellos que deben construir sistemas complejos. A
continuacion se presenta una vision historica 1til dentro de la

percepcion cambiante del software. (Ver Tabla No.1, Pag. 19).

Durante la década de los 50 a los 60 se considera la “primera era™
de la evolucion del software, la cual estaba orientada a tres
aspectos: Orientacion por lotes, Distribucion Limitada, Software a

la medida.

Durante los primeros afios de la era de la computadora el software
se contemplaba como un acrecentado. El desarrollo de software se
realizaba virtualmente sin ninguna planificacion hasta que los

planes comenzaron a derrumbarse los costos a correr.

! PRESSMAN, S. Roger. Ingenieria del Software, un enfoque practico. 4*. Ed.
McGraw-Hill. Espaiia, Madrid, 1998. Pag. 4.

13
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Los programadores trataban de hacer las cosas bien, y con un
esfuerzo heroico a menudo salian con €xito. Durante los primeros
afios lo normal era que el hardware fuera de proposito general. Por
otra parte, el software se disefiaba a medida para cada aplicacion y
tenia una distribucion relativamente pequefia. El software como
producto (es decir programas, procedimientos, reglas y
documentacion que son desarrollados para ser vendidos a uno o
mas clientes), estaba en su infancia. La mayoria del software se
desarrollaba y era utilizado por la misma persona u organizacion.
La misma persona lo escribia, lo ejecutaba y, si fallaba, lo

depuraba.

Debido a que la movilidad en el trabajo, era baja los ejecutivos
estaban seguros de que esa persona estara ahi cuando se encontrara
algan eﬁor. Debido a este entorno personalizado del software, el
disefio era un proceso implicito, realizado en la mente de alguien, y

la documentacion normalmente no existia.

Durante la década de los sesenta a los setenta surge la “segunda
era™ que se caracterizé por el establecimiento del software como
un producto y el software ya se desarrollaba para tener una amplia

distribucion en un mercado, dichos software ya se desarrollaban

2 idem.
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para tener una amplia distribucion en un mercado y se distribuian
para computadoras grandes y para mini computadoras, siendo
estos: Multiusuarios, Tiempo real, Base de Datos, Productos de

Software.

La multiprogramacion y los sistemas multiusuarios introdujeron
nuevos conceptos de interaccion hombre-maquina. Las técnicas
interactivas abrieron un nuevo mundo de aplicaciones y nuevos
niveles de sofisticacion del Hardware y Software. Los sistemas de
tiempo podian recoger, analizar y transformar datos miultiples
asi I y i
milisegundos en lugar de minutos. Los avances en los dispositivos
de mantenimiento en la linea condujeron a la primera generacion de

sistemas de gestion de bases de datos.

Esta era se caracterizo también por ¢l establecimiento del software
como producto y la llegada de las casas de software. El software ya
se desarrollaba para tener una amplia distribucion en un mercado
multidisciplinar, los programas se distribuian para computadoras
grandes y para mini computadoras, a cientos ¢ inclusos a miles de

usuarios que asi lo requerian.
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Las casas desarrollaban proyectos en los que se producian
programas de decenas de miles de sentencias fuente. Los productos
de software comprados al exterior incorporaban cientos de miles de
nuevas sentencias, todos esos programas, todas esas sentencias
fuentes tenian que ser corregidos cuando se detectaban fallas,
habian que modificarlos cuando cambiaban los requisitos de los
usuarios o adaptarlos a nuevos dispbsitivos hardware que se

hubieren adquirido.

Estas actividades se llamaron colectivamente mantenimiento del
software. El esfuerzo gastado en el mantenimiento del software
comenzd a absorber recursos en una medida alarmante, aun peor,
la naturaleza de muchos programadores, los hacia virtualmente

imposibles de mantener.

“La tercera era™ en la evolucion de los sistemas de computadoras,
comenzo a mediados de los afios 70 y continuo mas alla de una
década, esta era se caracterizo por 4 grandes aspectos en la
evolucion de software: sistemas distribuidos, incorporacion de
inteligencia, hardware de bajo costo, impacto en el consumo.
Incluyendo en esta era con la llegada y amplio uso de los

microprocesadores.

? Ibid Pag. 5
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El sistema distribuido, multiples computadoras cada una ejecutando
funciones concurrentemente y comunicandose con alguna otra,
incremento notablemente la complejidad de los sistemas

informaticos.

Las redes de area local y de area global, las comunicaciones de alto
ancho de banda y la creciente demanda de acceso instantaneo a los
datos, supusieron una fuerte presion sobre los desarrolladores de
software. Aun mas, los sistemas y el software que lo permitian

continuaron residiendo dentro de la industria y de la academia.

En conclusion esta era se caracterizo por la llegada y amplio uso de
los microprocesadores los cuales han producido en extenso de
productos inteligentes desde automoviles hasta robots industriales,

pero ninguno ha sido mas importante que la computadora personal.

“La cuarta era™ de la evolucion de sistemas informaticos se dio en
la década de los 90 hasta la actualidad la cual se caracteriza porque
se aleja de las computadoras individuales y de los programas de
computadoras, dirigiéndose al impacto colectivo de las

computadoras y del software siendo estas:

*Idem
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Sistemas personales potentes,

Tecnologias Orientadas a Objetos,

Redes de computadoras,

Sistemas Expertos, etc.

Potentes maquinas personales controladas por sistemas
operativos sofisticados, en redes globales y locales
acompafiadas por aplicaciones de software avanzadas se han

convertido en [a norma.

Las arquitecturas informaticas estdn cambiando de entorno
centralizado de grandes computadoras a entornos descentralizados

cliente/servidor.

Las redes de informacion en todo el mundo proporcionan una
infraestructura que iguala a expertos y politicos; sin embargo un
conjunto de problemas relacionados con el software ha persistido a
través de la evolucion de los sistemas basados en computadoras, v

estos problemas continuaran aumentando.
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EVOLUCION DEL SOFTWARE

Primera Era Segunda Era
- Orientacion por lotes (batch) - Multiusuarios
- Distribucion Limitada - Tiempo Real.
- Software a la Medida.
Tercera Era Cuarta Era
- Sistemas Distribuidos - Sistemas Personales Potentes
- Incorporacion de “Inteligencia” - Tecnologias Orientadas a Objetos
- Hardware de Bajo Costos - Sistemas Expertos
- Impacto en el consumo - Redes de Computadoras

Tabla Ne.1

Etapas de la Evelucion del Software y sus caracteristicas principales de cada era.

2.1.1 Antecedentes de las Normas ISO 9000

“ISO palabra griega que significa igualdad.
Es la organizacion internacional para la
normalizacion cuya cede se encuentra en

ginebra Suiza y en la cual pertenecen mas de

150 paises miembros”.’

* www.ilustrados.com/secciones/ administracion_finanzas-19.html - 31k
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La normalizacion internacional se realiza con base en un amplio
criterio, no solo se refiere a la legislacion comunitaria en molefia de
productos o servicios, sino pretendiendo ser un método para
asegurar la economia, ahorrar gastos, evitar el desempleo y

garantizar el funcionamiento rentable de las empresas.

Las organizaciones deben tener un sistema de calidad mas eficiente
cada dia, que integre todas las actividades que pudieran afectar la
satisfaccion de las necesidades explicitas y tacitas de sus clientes.
Es por esta razon que surgi¢ la necesidad de normalizar la forma de

asegurar la calidad.

El Organismo Internacional de Normalizacion, ISO, fue creado el
23 de febrero de 1947 y cuenta con 91 estados miembros, que son
representados por sus organismos nacionales de normalizacion. La
ISO trabaja para lograr una forma comun de conseguir el
establecimiento del sistema de calidad, que garantice la satisfaccion

de las necesidades y expectativas de los consumidores.

“A comienzos del aiio 1980 la ISO designo una serie
de comités técnicos para que trabajaran en el
desarrollo de normas comunes que fuesen aceptadas
universalmente. El resultado de este trabajo fue
publicado siete afios mds tarde a través del
compendio de normas ISO 9000, posterior a la
publicacion de la norma de aseguramiento de la
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calidad-vocabulario (ISO 8402), que fue dada a
conocer en 1986”.°
El diario oficial de las comunidades curopeas, ¢l 28 de Enero de
1991, publico una comunicacion que fue también nombrada el Libro
Verde de la normalizacion. Este importante documento no sélo fue
un marco de referencia para Europa, sino también para las
comunidades que negocian con ellos, como el caso de Mercosur,
con esto se exige o sus proveedores que sean auditados y

certificados bajo los lineamientos de la ISO 9000.

La frecuencia que ISO establecio para la revision y actualizacion de

la serie ISO 9000 fue de cinco afios.

2.1.2, Objetivos de las 1SO 9000

Proporcionar elementos para que una organizacion pueda
lograr la calidad del producto o servicio, a la vez
mantenerla en el tiempo, de manera que las necesidades
del cliente sean satisfechas permanentemente,
permitiéndole a la empresa reducir costos de calidad,
aumentar la productividad, y destacarse o sobresalir

frente a la competencia.

® LOPEZ, Carlos. Normas ISO. 9000.(on line), Calb@gestionpolis.com. 28 de
febrero 2005. P. 2,
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Proporcionar a los clientes o usuarios la seguridad de
que el producto o los servicios tienen la calidad deseada,
concertada, pactada o contratada.

Proporcionar a la direccion de la empresa la seguridad de

que se obtiene la calidad deseada.

Establecer las directrices, mediante las cuales la

organizacion, puede seleccionar y utilizar las normas.’
2.1.3. Evolucion de las Normas I1SO 9000

En 1987 la Organizacion Internacional de Normalizacion adopto
un conjunto de normas de la calidad conocida como ISO 9000.
Uno de los aspectos clave de estas normas es su naturaleza
genérica y estan previstas como un medio para garantizér la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad eficaz que
contribuya a la consecucion de los objetivos de calidad

establecidos.

Desde su publicacion inicial en 1987, las normas de la familia
ISO 9000 han obtenido un gran éxito y una reputacion global
como base para el establecimiento de sistemas de gestion de la

calidad. Como resultado en la actualidad existen mas de 350,000

” {dem. P. 2.
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organizaciones certificadas en todo el mundo y muchas mds en
proceso de definicion e implementacion de sistemas de gestion de
calidad.

Los protocolos ISO requieren que todas las normas sean revisadas
al menos cada cinco afios para determinar si deben mantenerse,
revisarse o anularse. Este hecho motivo que en 1992 el comité
técnico de ISO adoptase un proceso de revision, conocido como
vision 2000, orientado a dar respuestas a las necesidades de las

empresas y de sus clientes.

En una primera etapa se realizo una serie limitada de cambios que
concluyo en 1994 con una nueva edicion de las normas. La
segunda etapa de proceso de revision ha sido mucho mas
profunda, orientada a proporcionar unas normas de gestion de la
calidad que se aproxime mds a la practica habitual de las
organizaciones, y ha dado lugar a la nueva edicidn de la serie de

normas SO 9000.

La familia ISO 9000 version 2000 esta vigente desde el 15 de
diciembre del 2000 e invalida a la version 1994, excepto para
empresas que estén certificadas a ISO 9001, 9002, 9003:1994
hasta antes del vencimiento de su certificado y hasta el 15 de

diciembre del 2003. Solo habra una norma contractual que sera
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ISO 9001:2000, aunque las empresas actualmente certificadas a
ISO 9002, 9003 podran adecuar su alcance de acuerdo a sus
actividades, mediante la adaptacion de ciertos elementos del

sistema bajo la clausula de realizacion del producto/servicio.

No sera necesario cambiar la estructura documental del sistema
de calidad, aunque es necesario analizar si se respeta el enfoque

de procesos requerido por la version 2000.

Para reflejar los nuevos enfoques de gestion y mejorar las practicas
organizativas habituales se ha considerado necesario introducir

cambios estructurales en las normas.

La norma ISO 9001, 9002, 9003 del afio 1994, se ha integrado en
la norma ISO 9001:2000, la cual se orienta a los requisitos del
sistema de gestion de la calidad de una organizacion para demostrar

su capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes.

Todos los usuarios de las normas ISO 9001/9002/9003:1994
necesitaran cambiar a esta unica norma de requisitos, la ISO
9001:2000. De ahora en adelante esta es la tinica norma de la serie
en que una organizacion puede certificarse. La estructura y
conceptos de la norma ISO 9001:2000 han evolucionado

considerablemente en comparacion con las versiones de 1994.
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2.2. BASE TEORICA.
2.2.1. ;Qué es la certificacion de calidad?

En la actualidad las empresas no pueden sobrevivir por el simple
hecho de realizar un buen trabajo o crear un buen producto o
servicio. Solo una excelente labor de interaccion con los clientes
permite tener €xito en los mercados globales, que cada vez son mas

competitivos.

Uno de los factores fundamentales para establecer la diferencia es
la Calidad, ya que es el sello de garantia que la empresa ofrece a
sus clientes, es el medio para obtener los resultados planeados,
proporcionando satisfaccion al cliente como a los miembros de la
organizacion en términos de rentabilidad e imagen frente a sus

competidores.

Con este proposito se hace necesario, en las empresas, el proceso
de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, SGC,
con ¢l objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente, mejorar los
procesos, reducir los costos de operacion, aumentar la
competitividad y posicionamiento a nivel nacional ¢ internacional.

(Pero que es la Certificacion de Calidad?
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“La certificacion es un reconocimiento
internacional de la norma 1SO 9001:2000, la cual da
una garantia de que es una empresa que tiene
seriedad, que trabaja adecuadamente y que sus
procesos son manejados de manera optima y
eficiente ademds, es el procedimiento mediante el
cual una tercera parte independiente (diferente al
productor y al cliente) y acreditada por la
Superintendencia de Industria y Comercio, SIC
(entidad gubernamental), asegura mediante un
certificado que el producto o servicio, cumple los
requisitos especificados y obtiene la adecuada
confianza de conformidad con relacion a la norma

que le corresponda’. 8

Adoptar una norma implica implementar procedimientos, métodos
de verificacion y registros funcionales a los requisitos de la norma
adoptada. Asimismo, y en no pocas oportunidédes se requiere la
existencia de Manuales de la Calidad, Manuales de Procedimientos

y Manuales de Instrucciones

La certificacion es el resultado exitoso de un proceso que se inicia
al momento de definir un camino en la gestion de la calidad de la
empresa. Continda con la implementacion de los requisitos

expuestos en la norma para finalmente solicitar a un organismo de

8 UNION FENOSA. Proyecto de Mejoramiento de Calidad en la Unidad de
Proyeccion EPSA. www .unionfenosa. sv, marzo 22 de 2005. P. 2.
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certificacion la emision del sello de calidad relacionado con lo que

se quiere.

Toda certificacion es un contrato bilateral entre la empresa y la
certificadora. Ambas tienen obligaciones y derechos que cumplir en
funcidén de un sello de calidad. La certificadora se obliga a auditar y
mantener la vigencia del sello en la medida que la empresa cumpla

con los requisitos normativos y comerciales.
2.2.2. Evolucion de la “Certificacion ISO 9000”

El éxito de las normas ISO 9000 esta reflejado en la evolucion que
ha experimentado en el mundo el nimero de certificados

expedidos.

A comienzos de 1995 se habian emitido aproximadamente 100.000
certificados y, a fines del afio 2000 ya eran mas de 400.000 los
otorgados en mas de 150 paises. A esto se debe agregar que por
cada empresa certificada son muchas mas las que han implantado

un sistema de gestion de la calidad o estan en vias de hacerlo.

El modelo a seguir para la implementacion del sistema de gestion
de la calidad dependera de las caracteristicas del proceso a

certificar.
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La internacionalizacion de los mercados ha aumentado las
exigencias en relacion a la calidad, de ahi que las estrategias
empresariales tienden a enfocarse hacia la implantacion de sistemas
de gestion que garanticen la calidad de los servicios y productos.
En los ultimos afios estas expectativas se han extendido
promoviendo que productos y servicios cada vez sean elaborados

con mayor calidad.

Un instrumento que evidencia de manera formal y objetiva la
exigencia y validez de sistemas de gestion es la certificacion segun
la norma ISO 9001:2000. Mediante la certificacion un organismo
independiente garantiza que el sistema de calidad satisfaga en una

empresa los requisitos establecidos por la norma correspondiente.

Aun cuando la certificacion ISO 9000 siga siendo un fendmeno
marginal en el mundo de la ensefianza y la formacion, la cifra de
instituciones y departamentos certificados se halla en aumento; esto
puede deberse a que poco a poco se han ido conocienda los
beneficios de implantacion y certificacion de un sistema tanto para

la empresa como para sus clientes y sus proveedores.

Debido al avance en la tecnologia en muchos casos es necesario
disponer de un sistema de gestion de la calidad certificado por

motivos de supervivencia (ya que los clientes publicos y privados
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imponen esa condicion), la integracion de esos procedimientos
formalizados suele crear problemas muy graves a las PYME
(Pequefias y Medianas empresas), ya que estas tiene bien claro que
si quieren sobrevivir tienen que ser competitivas, y para ser
competitivas tienen que ser lideres en innovacidn, tecnologia,
calidad y costos. Las estrategias basadas en la calidad tienen la gran
virtud de permitir a las empresas compaginar acciones de
diferenciacion y de reduccion de costos, siendo fuente fructifera de

mejoras de su posicion competitiva.

Por otra parte, los responsables de las organizaciones no tienen una
percepeion suficientemente profunda sobre el impacto de la calidad
en sus negocios, ni del incremento de competitividad que pueden
alcanzar una vez reducidos los costos de calidad. Tampoco
perciben las ventajas que, como fuente de informacion, que les
pueden suministrar los costos de calidad para tomar decisiones

dentro de la politica estratégica de su empresa.

Son indudables las ventajas competitivas que hoy ofrece la calidad
y como, basandose en ella, las empresas pueden conseguir siendo

lideres en un mercado mundial.
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Por ello las politicas de gestion de la calidad son y, sobre todo, van
a convertirse en una pieza fundamental para conseguir que las
empresas incrementen su competitividad dentro de este mercado

global.

2.2.3 Gestion de la Calidad

Gestionar la calidad de un servicio el cual da razon de ser a la
organizacion responsable del mismo implica adoptar los
instrumentos gerenciales correspondientes para que de una manera
organizada y planificada la empresa obtenga resultados previstos o
acordados con terceros y demuestre capacidad de reaccion frente a

inmejorables no previstos en sus procedimientos

Asi como también implica realizar todas las tareas inherentes a la
consolidacion de una organizacion que se prepara para garantizar
calidad en sus productos. Esa calidad en funcion de un
compromiso, de una especificacion de producto o servicio, del
tiempo de entrega, de un ambiente organizacional predispuesto a la
mejora continua, de un conjunto de procedimientos hechos para
identificar por donde las cosas se estan haciendo bien en funcion de

un parametro externo o norma adoptados voluntariamente.
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De ello se deriva que la calidad no es el resultado de la casualidad
sino, de una programacion y voluntad de mejora puesta en marcha

en aspectos tales como:

La definicion de una politica explicita para la calidad

El reconocimiento del cliente como el factor clave que define
los lineamientos de la calidad

El reconocimiento del factor humano como el eje del cambio y
de la generacion de valor

La innovacion tecnolégica como el sendero de expansion
necesario

La cultura de la incorporacion permanente de desafios
sustentada en la participacion y en un ambiente laboral sano

que promueva la creatividad

Por lo tanto, gestionar la calidad de una organizacion implica:
Identificar los productos que deben ser reformulados o
reposicionados en funcion de una demanda fluctuante
Determinar las causas y efectos de los requerimientos volatiles
de los nuevos nichos de mercado

Identificar vetas de diferenciacion de productos
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Organizar el sistema de aseguramiento de la calidad que
basicamente implica disponer de:

Un manual de la calidad

Un manual de procesos

Un manual de instrucciones

Registros y estadisticas

Auditorias Internas

Promocién interna y capacitacion de equipos de trabajo

Definir procesos tecnologicos que impliquen precisar métodos

de diferenciacion

La certificacion en la gestion de la calidad por parte de una
empresa o alguno de sus procesos es una de las mejores tarjetas de
presentacion que una compaiiia puede tener; las entidades que
voluntariamente buscan conseguir la certificacién deben asegurar
que han implementado en sus procesos un sistema de gestion de la
calidad.

De acuerdo con la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO), cuya misidn es desarrollar y promover la normalizacion a
nivel mundial, la certificacion es la "atestacidn por tercera parte
relativa a productos, procesos, sistemas o personas”. Atestacion es

la actividad que se basa en la decision tomada luego de la revision
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y consiste en autorizar y emitir una declaracion en la que se
demuestra que se cumplen los requisitos especificados, los cuales
pueden estar contenidos en normas, especificaciones técnicas,
reglamentos u otros documentos normativos. Cabe resaltar que una
misma entidad puede certificar diversos ambitos o esferas de su
produccidn o comercializacion, en tal sentido, obtener mas de un
certificado I1SO. Esta declaracion puede ser un certificado o una
marca de conformidad. Para que la certificacion sea imparcial debe
ser realizada por un organismo independiente de los respectivos
intereses del proveedor del objeto de la certificacion y del usuario

de la misma.

Sin embargo las empresas parecen estar mas interesadas solo en un
aspecto muy concreto: la certificacion. Ocurre que en la practica
comercial un numero creciente de compradores ponen como
condicidn para concretar sus pedidos que sus proveedores apliquen
las Normas ISO 9000. Y exigen alguna demostracion de que €so es
asi. Podria ser que el comprador realizara una inspeccién por si
mismo en la empresa proveedora, pero €so €s poco practico. Por
eso se ha ido imponiendo el procedimiento de certificacion de
cumplimiento a cargo de un tercero. Este tercero son entidades
privadas que se dedican a certificar que determinada empresa aplica

alguna de las Normas ISO 9000.
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Los certificados ISO son otorgados por las denominadas entidades
certificadoras que pueden ser entidades nacionales o extranjeras,
que realizan una evaluacion exhaustiva de los procesos de las

empresas que pretenden obtener el citado documento.

En teoria cualquier entidad particular dedicada a asesorar en el
tema de control de calidad podria otorgar certificados. Pero es
necesario cierto prestigio para que esos certificados tengan algun
reconocimiento y sean aceptados por los particulares. También se
considera que debe existir separacion entre las que asesoran y las
que certifican. Eso le daria mayor seriedad al sistema, ya que las
certificadoras no aparecerian comprometidas con la labor de
implementacion realizada por las consultoras y viceversa. Por eso
lo que ocurre es que las consultoras se dedican a asesorar y las
certificadoras s0lo a certificar. Esto al principio no fue asi y
muchas certificadoras brindaban también el servicio de consultoria

para implementacion.

También se acostumbra que las certificadoras cuenten a su vez con
un aval externo. Ese aval lo dan entidades de nivel internacional y
prestigio en el mundo de los negocios y le brinda a la certificadora
la posibilidad de ganar mas clientes y cotizar mejor sus servicios.

Una certificadora que aspire a ofrecer un certificado prestigioso
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tratara de obtener varios de estos avales. A estas entidades, que se
dedican principalmente a avalar a las certificadoras se las denomina

acreditadoras.

Las empresas normalizadoras: elaboran y promueven normas
Las empresas certificadoras: otorgan certificados a las
empresas que han implementado a su satisfaccion las normas
Las empresas acreditadoras: le dan su aval a las certificadoras
Las empresas consultoras: brindan un servicio de
asesoramiento, capacitacion, y monitoreo para la

implementacion de las normas.
2.2.4 Estandares de Calidad ISO 9000

Un sistema de garantia de calidad se puede definir como la
estructura  organizativa, responsabilidades, procedimientos,
procesos y recursos para implementar gestion de calidad. ISO 9000
describe los elementos de garantia de calidad en términos genéricos
que pueden aplicarse a cualquier negocio con independencia de los

productos o servicios ofrecidos.

Las revisiones del afio 2000 son un excelente producto, con un

historial aun mejor. Los usuarios se beneficiaran de las lecciones de
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trece afios de experiencia implementando las normas ISO 9000,

ademas de los desarrollos recientes en el campo de la gestion.

La norma ISO 9001:2000 sefala los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad que pueden ser utilizados por una
organizacion para aumentar la satisfaccion de sus clientes al
satisfacer los requisitos establecidos por €l y por las disposiciones
legales obligatorias que sean aplicables. Asimismo, puede ser
utilizada internamente o por un tercero, incluyendo a organismos
de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para
satisfacer los requisitos del cliente, los obligatorios y los de la
propia organizacidn. Los requisitos de las versiones de 1994 se han

ampliado en los siguientes puntos:

Obtener el compromiso de la alta direccion.

Identificar los procesos de la organizacion.

Identificar la interaccion de éstos con otros procesos.
Asegurarse de que la organizacion tiene los recursos
necesarios para operar sus procesos.

Asegurarse de que la organizacion tiene procesos para la
mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

Asegurarse del seguimiento a la satisfaccion de los clientes.
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Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad son
complementarios a los requisitos del producto y se especifican
en la norma ISO 9001:2000, son genéricos y aplicables a
organizaciones de cualquier sector econdmico ¢ industrial con
independencia del producto que suministren y ademdas hacen

énfasis en el uso y aplicaciones técnicas del producto.

El desarrollo de productos de software no esta ausente de ofrecer
calidad, es por esto que dia a dia las organizaciones y
especialmente las productoras de software se preocupan por
implementar mecanismos y estrategias que les conlleven a

garantizar:

La produccion de codigo mas fiable, mayor nivel de calidad en
todo el ciclo de la produccion del software, y por ende, la

satisfaccion de sus clientes y mejora de su ventaja competitiva.

2.2.5 1SO, La Herramienta Ideal.
La certificacion ISO 9001:2000, es una norma internacional que
especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad

con orientacion a procesos y enfoque de servicio al cliente.
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Con este sistema de gestion y con la participacion del personal, se
podra organizar, controlar y dirigir los recursos de la compafiia para
el logro de los objetivos. Ademas, la norma también facilita el
manejo de toda la informacion que se genera en la empresa y a la
vez ayuda a documentarla de forma adecuada para que esta se

pueda aplicar por cualquier persona.

Otro de los beneficios que genera un Sistema de Gestion de la
Calidad, es que provee mayor seguridad ocupacional derivada de
mejores practicas de trabajo y permite el crecimiento personal y
profesional de los colaboradores. Pero hay que asegurarse de que se
implementen los procesos apropiados para cumplir con los
requisitos de los clientes, asi como de los recursos necesarios para

alcanzar los objetivos de calidad.

Lo que también se busca es una reduccion de los costos de:
Contratos, plan de desarrollo, plan de calidad, disefio y realizacion,
ensayo y validacidon, aceptacidn, despacho, mantenimiento y
documentacion. Asi como también una mayor productividad y un
mejor control de la gestion interna y externa, lo cual incidira
favorablemente en el posicionamiento y la competitividad de
nuestro producto energia y en la aceptacion y respeto por parte de

nuestros clientes. De igual manera el Sistema de Gestion de la
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Calidad, SGC, normalizara todos los procesos en el darea, cuyo
beneficio organizacional se vera reflejado en la optimizacion de

costos.

2.2.6v Determinacion de los Requisitos

Es el estudio de un Sistema de Gestion de Calidad para conocer
como trabaja y donde es necesario efectuar mejoras. Los estudios
de Gestion de Calidad dan como resultado una evaluacion de la
forma como trabajan los métodos empleados y si es necesario o

posible realizar ajustes.

Un requisito es una caracteristica que debe incluirse en un nuevo
sistema de Gestion de Calidad. Este puede ser la inclusion de
determinada forma, de producir informacion, controlar una

actividad de la empresa o brindar soporte a la gerencia.

2.2.6.1 Actividades de la Determinacion de Requisitos }
Es util ver la determinacion de requisitos a través de tres grandes
actividades: Anticipacion de Requisitos, Investigacion de

Requisitos y Especificacion de Requisitos.
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2.2.6.1.1 Anticipacion de Requisitos

Prever las caracteristicas del sistema de gestion de calidad con base
en la experiencia previa. Esto puede llevar al analista a investigar
areas y aspectos que de otra forma no serian tomados en cuenta.
También puede introducir un atajo al conducir la investigacion,
entonces es muy probable que la anticipacion de requisitos se
convierta en un problema. Por tanto, siempre deben darse
lineamientos para estructurar una investigacion alrededor de
cuestiones basicas con la finalidad de evitar consecuencias

indeseables con la anticipacion de requisitos.

2.2.6.1.2 Investigacion de Requisitos
Estudio y documentacion del Sistema de Gestion de Calidad actual
utilizando para ello técnicas para hallar hechos y andlisis de

decision.

2.2.6.1.3 Especificacion de Requisitos
Andlisis de los datos que describen el Sistema de Gestion de
Calidad para determinar que tan bueno es su desempefio, que

requisitos se deben satisfacer y las estrategias para alcanzarlo.

El objetivo de la ISO 9001:2000 es construir un sistema de calidad
el cual contenga la estructura de la organizacién, responsabilidades,

procedimientos, procesos y recursos para implementar una
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direccion de calidad. Seria poco probable lograr resultados de
calidad en un proyecto de desarrollo de software de tamafio
mediano, sin haber tomado las provisiones necesarias para el

control de configuracion.
2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.

Accion Correctiva: Accion para eliminar la causa de una nb
conformidad detectada u otra situacion no deseada. Actividades
realizadas oportunamente por la persona responsable de una
actividad con el objeto de eliminar la causa de las no

conformidades.

Accion Preventiva: Elimina la causa de una posible no

conformidad o de otra situacion no deseada.

Aseguramiento de la Calidad: Todas aquellas acciones
planificadas o sistematicas necesarias para transmitir la confianza
adecuada en que un producto o servicio satisfara los requisitos de la

calidad determinados.

Auditorias de la calidad del proceso: Analisis de elementos de un
proceso y una evaluacidon de la'integridad y la correccién de las

condiciones y de la eficacia probable.
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Auditorias de la calidad del producto: Evaluacion cuantitativa de

la conformidad con las caracteristicas del producto requeridas.

Auditorias de Calidad: Examen y una evaluacion sistematicos e
independientes para determinar si las actividades y los resultados de
la calidad cumplen las disposiciones planificadas y si estas
disposiciones se mmplanta eficazmente y resultan adecuadas para

alcanzar los objetivos.

Beneficios: Es cuando las firmas seleccionadas recibiran asistencia
y capacitacion en forma gratuita o financiada para disefiar y
desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad SGC, hasta su

certificacion segtin la Norma ISO 9001-2000.

Calidad: La totalidad de los rasgos y las caracteristicas de un
producto o servicio que tienen que ver con su capacidad para

satisfacer las necesidades especificas o implicitas.

Certificacion: Aqui, determinar y atestiguar que el sistema de la
calidad implantado por la organizacion cumple con los requisitos

de la Norma pertinente y otros requisitos especificados.

Certificacion del Sistema de Calidad: Certificacion (por parte de

un organismo de Certificacion) de la calidad de una organizacion
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conforme a las Normas ISO 9000, siendo la Norma ISO 9001:2000
el Modelo de Aseguramiento de la calidad.

Ciclo de Vida de los Sistemas: Son una serie de actividades
relacionadas con la produccion de una solucién a un sistema de
informacion o una oportunidad institucional para su propio

beneficio.

Control de la calidad: Técnicas y actividades de caracter

operativo, utilizadas para satisfacer los requisitos para la calidad.

Costos: Control y contabilizacion de los elementos del costo.
Procedimiento de control por ordenes de produccion y por

procesos. Costos estimados y estdndar. Produccion conjunta.

Diseiio y Desarrollo: Conjunto de procesos para transformar los
clementos de entrada (requisitos) en resultados (caracteristicas

especificas / un producto / un proceso / un sistema)

Documentacion: Material escrito que define el proceso que debera
seguirse (por ejemplo, procedimiento de comprobacion, manual de
la calidad, etc.)

Estandar: Es una norma que especifica un conjunto de reglas o

procedimientos para hacer algo.
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Gestién de Calidad: Conjunto de actividades general de gestion
que determina la politica de calidad, los objetivos y

responsabilidades.

Implantacién: Denominacion comun para todas las actividades
que habran de completarse con el objeto de lograr una exitosa

puesta en marcha de un nuevo sistema.

IQNet: Red Internacional de Certificacion de la calidad. /l “La
Asociacién de los principales organismos de certificacion del

mundo™.

ISO: Agencia internacional no-gubernamental especializada en
crear estindares y producir acuerdos internacionales que se

publican como normas internacionales.

Manual de Calidad: Documento en el que se especifica el sistema

de gestion de la calidad de una organizacion.

Mejoras Continuas: Esfuerzo, mayor cada afio, en la gestion de la
calidad — no es necesario en todas las areas al mismo tiempo — con
el proposito de implantar mejoras conforme a la Politica de la

calidad de la organizacion.
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No conforme: Producto o material que no esta conforme con los

requisitos o las especificaciones del cliente.

Normalizacion: Es el proceso de elaboracion, aplicacion y mejora
de las normas que se aplican a distintas actividades cientificas,

industriales o econdmicas con el fin de ordenarlas y mejorarlas.

Politica de Calidad: Intenciones y la direccidn generales de una
organizacion en lo respecta a la calidad expresadas formalmente

por la alta direccion.

Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas o interactivas

que transforma elementos de entrada en resultados o productos.
Procedimiento: Manera especificada de realizar una actividad.
Producto: Resultado de un proceso. Las categorias genéricas son:

Servicios (ejemplo, transporte 0 comercio)
Software (ejemplo, un programa informatico o un informe)

Hardware (ejemplo, un motor o una pieza mecanizada)

Satisfaccion del Cliente: Grado de acuerdo del cliente con el

cumplimiento de sus requisitos.



46

Seguimiento: Comprobacion, inspeccion y examenes con ¢l objeto

de evaluar si se mantiene la calidad especificada.

Sistema de Calidad: Es la estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, procesos y recursos que se

requieren para la gestion de calidad.

Sistema de Gestion de Calidad: Sistema de Gestion para dirigir y

controlar una organizacion en lo tocante a la calidad.

Sistema Informatico: Aplicacién comercial para el computador
esta constituida por la base de datos programas de aplicacion,
procedimientos manuales y automatizados e incluye los sistemas

computacionales que realizan procedimientos.

Software como Producto: Son programas, procedimientos, reglas
y documentos que son desarrollados para ser vendidos a uno o mas

clientes.

Software de Sistema: Son programas generalizados que
administran los recursos de la computadora, como la Unidad
Central del Proceso, los dispositivos de comunicaciones y

dispositivos periféricos.
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Validacién: Confirmacion mediante examen y presentacion de
pruebas objetivas de que los requisitos concretos de un resultado o

un producto que satisface las especificaciones predeterminadas.






3.1.DEFINICION

CAPITULO 3

SISTEMA DE VARIABLES

Y OPERACIONALIZACION DE
VARIABLES DEL. OBJETIVO GENERAL.

Determinar los costos, beneficios y requisitos de las empresas

desarrolladoras de software al someterse a un proceso de

certificacion bajo la norma ISO 9001:2000.

Nombre de la
Variable

Definicion
Conceptual

Definicion
Operacional

V1: Costos,
Beneficios y
Requisitos

Procedimiento de control
por ordenes de produccion
y POT procesos, asistencia
y capacitacion en forma
gratuita o financiada,
estableciendo una
caracteristica que debe
incluirse en un nuevo
sistema; siendo ésta
incluida de determinada
forma para capturar o
procesar datos, producir
informacion, controlar una
actividad o brindar
soporte a las empresas
que quieren someterse al
proceso de certificacion
bajo la norma ISO
9001:2000.

Conocer los costos,
beneficios y requisitos
de una empresa al
someterse al proceso
de Certificacién bajo
la norma ISO
9001:2000.
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3.1.1. OBJETIVOS ESPECIFICO No.1
Describir los requisitos que deben cumplir las empresas
desarrolladoras de software para poderse someter al proceso

de certificacion bajo la norma ISO 9001:2000.

puede ser la documentacion
inclusion de que deben
determinada cumplir las
forma para empresas para
capturar ¢ poderse
procesar someter al
datos, proceso de
producir certificacion
informacion, | bajo la norma

controlar una
actividad de
la empresa o
brindar
soporte a la
gerencia.

ISO
9001:2000.

Nombre de la Definicion Definicion Indicadores
Variable Coneceptual | Operacional
Vi: Los requisitos Esuna Conocimiento | *Requisitos
caracteristica | a t{aves de una generales.
que debe guia de * Requisitos de
incluirse en entrevista de q
un nuevo los requisitos | 12 '
sistema. Esta | generales y de | documentacion




3.1.2. OBJETIVO ESPECIFICO No.2.
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Identificar los Costos en que tienen que incurrir las empresas

desarrolladoras de software al momento de someterse 2 un

proceso de certificacion bajo la norma 1SO 9001:2000.

Definicion

Nombre de la Definicién Indicadores !
Variable Conceptual Operacional
V1: Los Procedimient | Es la inversion | - Costos al
Costos o de control | en la que deben | Implementar un

por ordenes

de

produccion y
pOT procesos
de la empresa
basadas en la
norma SO
9001:2000

incurrir las
empresas
desarrolladoras
de software al
someterse al
proceso de
certificacion
con la norma

ISO 9001:2000.

Sistema de Gestidn
de Calidad.

- Asesoria

- Vigencia la
certificacion,

- Seguimiento al
sistema de gestion
de calidad.

- Ventajas

- Auditorias

- Procesos dentro de
una Auditoria.

- Procesos después
de una Auditoria.

- Certificacién

- Tiempo de entrega
del certificado.

- Entrenamiento a
los auditores.
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3.1.3. OBJETIVO ESPECIFICO No.3.

Establecer

los Beneficios que obtienen las

empresas

desarrolladoras de software al certificarse bajo la norma ISO

9001:2000.
Nombre de la Definicion Definicion Indicadores
Variable Conceptual | Operacional
V,: Los Beneficios | Serefiere a la | Evaluacion, - Beneficios deun

asistencia y
capacitacion
en forma
gratuita o
financiada
para
desarrollar un
Sistema de
Gestion de la
Calidad
SGC, hasta
su -
certificacidon
segun la
Norma ISO
9001-2000.

mediante una
encuesta, de
los beneficios
que obtienen
las empresas
al certificarse
bajo la norma
18O
9001:2000.

sistema de gestion de
calidad.

- Aumento de
departamentos o
sucursales.

- Beneficios
cualitativos.

- Beneficios
cuantitativos.

- Beneficios en la
Admodn. de RRHH.
- Beneficios en la
Admon. de RR
Financieros.

- Mejora en el
manejo de
informacion.

- Seguridad.

- Mejora las ventas.
- Ventajas.

- Desventajas.

- Otos beneficios







CAPITULO 4
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

4.1 METODO Y TIPO DE ESTUDIO.
4.1.1. Método

En todo el desarrollo de la investigacion se utilizo el meétodo
cientifico siguiendo los siguientes pasos:
1. Delimitacion del problema y elaboracion del Marco
Teorico.
La observacion.
Recoleccion Sistematica de 1a Informacion.
Interpretacion y Generalizacion '
Operacionalizacion de Variables.

Verificacion.

Ny RN

Presentacion de los resultados finales.

Al mismo tiempo se aplicaron sus métodos auxiliares como son: el

deducﬁvo, inductivo, analitico y el sintético.

Método Deductivo: Este nos permitio identificar el problema en

todo su contexto.
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Método Inductivo: Nos permitid tener un contacto directo con las

partes fundamentales de la investigacion.

Método Analitico: Consistio en descomponer el todo para
estudiarlo por partes y asi tener un criterio mas amplio de lo que se

investigo.

Método Sintético: Se logro comprender, mas en forma objetiva y
completa acerca de los procesos que deben de seguir las empresas
desarrolladoras de software para lograr la certificacion ISO
9001:2000.

4.1.2, Tipo de Estudio

La investigacion correspondié a un estudio de tipo “descriptivo”
ya que el propdsito de las investigadoras es conocer cudles son los
costos, beneficios y requisitos de las empresas desarrolladoras de
software al someterse a un proceso de certificacion bajo la norma
ISO 9001:2000; es decir que se conocidé cada una de las variables:
costos, beneficios y requisitos; en forma independiente, para asi

describir lo que se investiga.
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4.2 POBLACION Y MUESTRA
4.2.1 Poblacion.

La poblacion comprende un total de 100 empleados, de una
empresa certificadora y tres empresas que ya se encuentran
certificadas (no desarrolladoras de software), de la zona central de

El Salvador (San Salvador); la cual se detalla en la tabla No.2.

Poblacion de los empleados de empresa certificadora y
empresas que ya se encuentran certificadas (no desarrolladoras
de software) con norma ISO 9001:2000.

TABLA No. 2

EMPRESA CERTIFICADORA POBLACION

AENOR DE ELSALVADOR 5

EMPRESAS CERTIFICADAS CON NORMAS ISO POBLACION
9001:2000 (NO DESARROLLADORAS DE

SOFTWARE)
ROTOFLEX 38
IGSAL 18
PLANTOSA ' 39
TOTAL 100

Fuente: Gerencias de las empresas certificadoras y empresas que ya se encuentran certificadas con
normas 1SO 9001:2000 (no desarrolladoras de software) de la zona central de El Salvador.
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4.2.2. Muestra

Para la seleccion de la muestra se utilizo €l muestreo
probabilistico estratificado. Para la afijacion de la muestra en
estratos el equipo investigador, tomé en cuenta las poblaciones de
la empresa Certificadora y empresas certificadas (no

desarrolladoras de software) con normas ISO 9001:2000.

Los criterios que se establecieron para seleccionar la muestra

fueron:

= Empresas que ya se encuentren certificadas con norma ISO
9001:2000, (No desarrolladoras de software)

*»  Empresa que se dedique al proceso de Certificacion.

=  (Que residan en la zona central de El Salvador (San
Salvador).

4.2.2.1 Célculo y Afijacion de la Muestra para las Poblaciones
de los Empleados de la empresa certificadora y empresas que
ya estan certificadas con norma ISO 9001:2000, (no

desarrolladoras de software).

Para el calculo y afijacion de la muestra de las poblaciones,
primeramente se efectud el calculo de la muestra total, luego se

hizo la afijacion de la muestra para lo cual se dividi6 la poblacion
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total en subpoblaciones o poblaciones parciales, y el resultado se
multiplicé por la muestra total del personal. Para el desarrollo de

este tipo de muestreo se siguio el siguiente procedimiento:

a) Calculo de la muestra.
Para calcular la muestra de la poblacion total del personal, se
utilizé la siguiente formula.
n=2"P. QN
(N-1) E+Z*P.Q

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Coeficiente de confianza

P = Proporcion poblacional de ocurrencia

Q = Proporcion poblacional de no ocurrencia
N = Poblacion total

E = Error muestral

Restricciones a aplicar, para:

E=5%=0.05

Z = 1.96 (valor que corresponde al 95% de su coeficiente de confianza)
P=50%=0.50

Q=1-P=0.50
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N = 100 empleados

n=;"7?

Sustituyendo valores en la formula se tiene:

n = [(1.96)*(0.50) (0.50) (100)] / [(100 - 1) (0.05)2+ (1.96)*(0.50)
(0.50)]

n=96.04/(0.2475 + 0.9604)

n=296.04/1.2079

n=79.5

n= 80

b. Calculo de sub-muestras por estrato
Para calcular la muestra parcial o submuestras de los empleados de
las empresas certificadas bajo la norma y empresa certificadora de
la zona central de El Salvador (San Salvador), se utilizo la
siguiente formula:
nh =n (Nh)
N
Donde:
n = Muestra de la poblacion total
N = Poblacion total
Nh = Poblacién parcial
nh = Muestra parcial
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Al desarrollar la formula anterior se obtuvo como resultado la
muestra parcial de los empleados, que fue utilizada para la

aplicacidon de los instrumentos en la investigacion de campo ( Ver
tabla No.3).

Afijacion de la muestra para las poblaciones de los empleados
de la empresa certificadora y empresas que ya estan
certificadas (no desarrolladoras de software) con norma ISO

9001:2000.
TABLA No.3
EMPRESAS POBLACIONES !
CERTIFICADORA, PARCIALES Nh nh = Nh.
DESARROLLADORAS Nh N n
DE SOFTWARE Y (Nb)

CERTIFICADAS , : N
AENOR 5 0.05 4
ROTOFLEX 38 038 31
IGSAL 18 0.18 14
PLANTOSA 39 0.39 31
Total. 100 80

Fuente: Tabla No. 2



60

4.3.TECNICAS E INSTRUMENTOS

4.3.1. Técnicas

Para la realizaciéon de la investigacion de cémpo se utilizo la
técnica de la Entrevista, por ser uno de los procedimientos
esenciales para dinamizar el tipo de investigacion descriptiva, con
el objeto de obtener informacién que fue de gran importancia para

el andlisis e interpretacion de los resultados del informe final.

4.3.2. Instrumentos

Partiendo de la técnica, el instrumento que se tomé como referencia

fue la Guia de Entrevista, con preguntas semi- abierta y abierta.

4.4 PROCEDIMIENTO

Durante el desarrollo de la investigacion se realizaron diferentes

tipos de actividades que se detallan a continuacion.

4.4.1 Revision de la Guia de Entrevista para los empleados de
la empresa Certificadora y empleados de empresas
Certificadas. (No desarrolladoras de software)

Aqui se revisaron las guias de entrevista de recoleccion de

informacion de los empleados de la empresa Certificadora y las
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Empresas Certificadas (no desarrolladoras de software) de la zona

central de El Salvador (San Salvador).

Dicho instrumento se revis6 en base a los indicadores que
surgieron de la operacionalizacién de variables consideradas en los
objetivos; esto permitio recolectar datos para conocer cuales son
los Costos, Beneficios y Requisitos que obtienen las empresas
desarrolladoras de software al sométerse a un proceso de

certificacion bajo la norma ISO 9001:2000.

4.4.2 Validacion de instrumentos.

Para que el instrumento fuera validado se determiné si este recogia
la informacion necesaria para lo que fue disefiado, la cual se
afirmd, mediante ciertos miembros de la muestra, si los
instrumentos eran entendibles, faciles de responder, no generan
dudas; de esta manera cumplio con el requisito de validez mediante

el cual posteriormente se aplicaron a la muestra determinada.

4.4.3. Administracion de los Instrumentos
Este instrumento, como antes se menciond, fue administrado a la
empresa Certificadora y Empresas Certificadas (no desarrolladoras

de software), para conocer cuales son los Costos, Beneficios y



62

Requisitos que obtienen las empresas al someterse a un proceso de

certificacion bajo la norma ISO 9001:2000.

4.4.4. Analisis e Interpretacion de los datos.

Después de haber pasado el instrumento necesario en la
investigacion y haber tabulado los datos recolectados, se hizo el
analisis e interpretacion de los resultados obtenidos por dichos
instrumentos, para tomar criterios necesarios que ayudaron para la

toma de decisiones.

Para el andlisis e interpretacion de los datos, de las preguntas
semiabiertas, se utilizo el método porcentual cuya férmula, que se
desarrolld en las tablas de frecuencias y porcentajes, fue la
siguiente:

Porcentaje = F x 100

N

Donde:

% = Tanto por ciento que se encuentra en el total del

estudio v |

F = Numero de veces que se repetirn el dato (frecuencia)

100 = Coustante de la muestra

N = Total de los casos



63

Luego, para establecer la interpretacion de los resultados
porcentuales de cada una de las preguntas, se utilizé la siguiente
matriz (tabla No.4), en la cual se tabularon los datos de la
frecuencia absoluta y los porcentajes, de los datos obtenidos en la

investigacion de campo, por cada pregunta. Asi:

TABLA No. 4
Item #
, RUBROS
CATEGORIA TOTAL
F % F % | F %
1
2

Después se elaboré un grafico de pastel o diagrama circular,
tomando como base los porcentajes del total de los rubros
tabulados en cada tabla, ségun el nimero de personas
entrevistadas. Y finalmente se hizo el andlisis e interpretacion
cualitativa por cada item, elaborando la interpretacién con las

respuestas dadas, por los entrevistados.

Para las preguntas abiertas se efectué6 solo el analisis e

interpretacion de los datos obtenidos, item por item; ya que las
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preguntas abiertas permiten proporcionar mayores elementos de
juicio para formular sugerencias o recomendaciones pertinentes al
proceso investigado; y, la informacion que se recopild con este tipo
de preguntas, fue tan abundante que resultd necesario sdlo efectuar
el andlisis e interpretacion, sin tabular ni graficar sus resultados, de
acuerdo al criterio de clasificacion de las respuestas fijado en

funcién de los objetivos de estudio. -

4.5 HALLAZGOS

Después de realizar toda la investigacion pertinente al tema en
estudio se procedid a realizar la descripcion de los hallazgos
encontrados en esta investigacion, en el cual se describen los costos
que pueden incurrir las empresas al someterse al proceso de
certificacion asi como los beneficios que pueden obtener y los

requisitos a ser aplicados para llevar a cabo dicho proceso.

4,6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Despu¢s de haber descrito los hallazgos, se procedio a elaborar las
respectivas conclusiones y recomendaciones con respecto a la

investigacion.
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4.7 PREPARACION Y PRESENTACION DEL
DOCUMENTO FINAL PARA SU RESPECTIVA
EVALUACION.

Se prepar6 el documento final, organizandolo, reproduciéndolo con

el proposito de que fuera revisada por la comision evaluadora.






CAPITULO 5

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

51 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENTREVISTA
ADMINISTRADA EN LA EMPRESA CERTIFICADORA
DE LA NORMA ISO 9001:2000.

A continuacién se presenta el andlisis e interpretacion, item por
item, de los datos obtenidos de la entrevista administrada al
personal que labora en la empresa certificadora de Norma ISO
9001:2000; AENOR,

1. ;Cuales son los requisitos para que una empresa desarrolladora
de software pueda obtener un certificado con normas ISO
9001:2000?

Segun la informacion dada a conocer por los entrevistados, para
que una empresa desarrolladora de software pueda obtener un

certificado con normas ISO 9001:2000; los requisitos son

67
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Generales y de la Documentacion requerida para realizar dicho

proceso.

Generales: cuando la organizacion debe describir, implantar,
mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion de calidad
conforme los requisitos de la norma; y de La Documentacion, estos
se dividen en: a) generalidades, b) Manual de la calidad: la
organizacién establece y mantiene un manual de la calidad. c)

Control de documentos y d) Control de registros.

2: ;Existen requisitos para realizar la documentacién necesaria de

la empresa?
A FROUUDNULAD X
CATEGORIA PORCENTAIJES
F %
SI 4 100
NO 0 0

TOTAL 4 100
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GRAFICO1
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

0%

1060%

Analisis: El 100% de los entrevistados contestaron de que si
existen requisitos para realizar la documentacion necesaria de la

empresa.

Interpretacion: Segun la totalidad de los informantes, los
requisitos para realizar la documentacion necesaria de la empresa
son: la politica y los objetivos de la calidad en forma de
declaraciones documentadas; un manual de calidad; los
procedimientos documentados que requiera la norma; para
garantizar la planificacion, ejecucion y control eficaces de sus
procesos y los registros de la calidad que requiera la norma. Cada
vez que la norma requiera directamente un procedimiento

documentado, €ste debera ser redactado, implantado y mantenido.
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Andlisis: Segun la informacion recibida por los entrevistados, los
costos que tiene la empresa a certificarse, al implementar un
Sistema de Gestion de Calidad, son varios pero los mas relevantes
segin la mayoria son: Costos de jornada de auditoria que fue
mencionado por el 25 %, costos de apertura del expediente por el
25%, los costos de construccién de los certificados y la
transferencia de conocimientos por parte de la empresa

certificadora el 50%, en este caso AENOR.

Interpretaciéon: Segun la informacion recibida por los
entrevistados dio a conocer que los costos, al implementar un
Sistema de Gestion de Calidad, son sumamente variables ya que
dependen de la formacion de la empresa que desee certificarse,
porque si una empresa consta de un gerente general, gerente de
comercializacion, centro de desarrollo, investigacion y
administracion; los costos fluctian segiin la formacién de la

empresa que esta en proceso de certificacion.
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Analisis: E1 100% de los entrevistados coincidieron que el tiempo

de vigencia de la certificacion es de tres afios.

Interpretacién: Lo anterior demuestra que las empresas
certificadoras normalmente emiten los certificados con una validez
de tres afios; pero se le da un seguimiento minimo anual dentro de
la wvalidez del certificado, ya que la empresa certificadora
proporciona las marcas y los certificados; garantizando asi que el
sistema y la certificacion se mantenga, pero si durante el
seguimiento anual se observa que el sistema, en la empresa

certificada, no se mantiene, se le retira el certificado.

5: ¢Qué pasa si una empresa, dentro del transcurso de tres afios, no

le dan seguimiento al sistema de gestion de calidad?

El 100% de los entrevistados contestaron que es en las auditorias
de seguimiento en donde se comprueba si le dan seguimiento al

sistema de gestion de calidad en la empresa certificada.

Segun lo dado a conocer por los entrevistados se comprueba que es
en las auditorias de seguimiento, donde la empresa certificadora
manda un personal técnicamente capacitado para realizar este

trabajo; si se comprueba que ya no hay un sistema de gestion de
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calidad, el auditor genera un informe que se entrega a la
organizacion y también al organismo de certificacion, éste es
discutido por un comité evaluador , existente en la empresa
certificadora, y determina si procede o no la retirada del certificado.
Pero segin dieron a conocer los empleados de AENOR, en El

Salvador nunca se ha dado ese caso.

6: ;Cuales son las ventajas que tiene una empresa al certificarse?

El 100% de los entrevistados manifiestan que existen muchas

ventajas que adquiere una empresa ya certificada.

Lo anterior demuestra que una empresa certificada se vuelve mas
ordenada, establece cuiles son los procesos a seguir, estd en
constante revision en lo que hace falta, existe una mejora continua
de los recursos, se ven antes las oportunidades y esto permite
mejorar continuamente. Existe una garantia, la gestion de calidad
perdura por muchos afios y permite a la empresa certificada

competir con los mercados internacionales.
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Analisis: El 100% de los entrevistados dieron a conocer que si se

realizan auditorias.

Interpretaciéon: Segin la informacién recibida, por parte de todos
los entrevistado, da a conocer que en la empresa a certificar se
realizan dos clases de auditorias; una interna la cual es ejecutada
por un auditor interno de calidad, para lo cual es la empresa
interesada quien manda a preparar, sobre auditoria interna de
calidad, a uno de sus empleados para que no le resulte tan oneroso
al contratar a otra persona, no perteneciente a la empresa, para que

realice la auditoria interna.

Y la auditoria externa de calidad que la realiza el organismo
certificador, el cual ya cuenta con auditores y es el que los fia a la
empresa a certificar cuando ya se ha negociado o se ha pactado una
politica de certificacion. AENOR dispone de auditores calificados
para hacer auditorias en la empresa que solicita; ya que esto es
parte del proceso o del sistema de gestion de la calidad. Mejorarlo y
mantenerlo internamente es la gestion misma de la calidad dentro

de la empresa.
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8: ; Qué procesos se realizan dentro de una Auditoria?

Segin los informantes, éstos dieron a conocer que se realizan dos
procesos dentro de una auditoria: Auditoria de certificacion y la

Auditoria de seguimiento.

La informacién recibida por parte de los entrevistados, indica que
la auditoria de certificacion se realiza cuando el organismo de
certificacion va y evalua si el sistema cumple con los requisitos de
la norma de referencia, en este caso la Norma ISO 9001:2000,
aquellos requisitos legales y aplicables. Los procesos que se siguen
para la realizacion de la Auditoria de Certificacion son: a) Reunion

preliminar b) Ejecucion de la Auditoria de Certificacion y Reunion
final.

La auditoria de seguimiento es Ia que realiza la empresa
certificadora durante la vigencia de la certificacion y se siguen los
siguientes procesos: a) Comprobacion aleatoria de partes del
sistema de la calidad, b) Auditorias a lo largo de un proceso de tres
afios c¢) Auditorias frecuentes cuando existen problemas
vapremiantes en el sistema d) Auditorias complementarias siﬁ previo

aviso.
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9: (Después de realizar una Auditoria que proceso se realiza?

El 100% de las personas entrevistadas dieron a conocer que si
existen procesos que se realizan después de efectuar la auditoria. La
informacion recabada demuestra que el proceso que se ejecuta,
después de la realizacion de la auditoria externa, es verificar si el
sistema de gestion de calidad implementado es eficaz o no, luego
se certifica la organizacion, si cumple con los requisitos

establecidos por la empresa certificadora.

10: ;En cuanto tiempo, después que se realiza la auditoria, entregan

el certificado?

El 100% de los entrevistados coincidieron que el tiempo que se
tardan en entregar el certificado depende de cuanto se tarde la
empresa a certificarse, en ejecutar el plan de acciones correctivas.
Segun la informacion recibida de los entrevistados; la entrega del
certificado, a la empresa que se sometid al proceso de certificacion,
depende tanto del organismo certificador como de la propia
erripresa y puede tomarse una semana, 30 dias 0 mas, ya que el
proceso que se sigue es: que después de realizada la auditoria, la

empresa en proceso de certificacion, entrega la solicitud del
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certificado; seguidamente un comité evaluador, con toda la
informacion recibida determina si esta empresa cumple con los
requisitos de certificar y luego se procede al otorgamiento del
certificado. Este proceso puede llevarse una semana, 30 6 60 dias,
todo depende, como dijeron los informantes, del plan de acciones

correctivas que ejecute la empresa interesada.

11: ;(Entrenan a los auditores que realizan la auditoria externa de

calidad para certificar?
CATEGORIA PORCENTAIJES
F Y%
St 0 0
NO 4 100
TOTAL 4 100
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GRAFICO S
ENTRENAMIENTO DEAUDITORES

0%

NO

100%

Analisis: El 100% de los entrevistados dijeron que en la empresa

AENOR no se entrenan auditores.

Interpretacién: Los empleados de AENOR entrevistados dieron a
conocer que no se entrenan auditores, porque la empresa hace uso
de auditores internacionales; es decir especialistas en auditorias a

nivel mundial.
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12: ;Cuales son los beneficios que se obtienen al implementar un

sistema de gestion de calidad en una empresa?

El 100% de los empleados entrevistados demostraron estar al
tanto de los beneficios que se obtienen al implementar un sistema
de gestion de calidad en una empresa. Los beneficios que obtienen
al certificarse, segin la informacion recibida, son: existe
motivaciéon del personal, hay una buena distribucion de los
proveedores, aumenta la credibilidad de los clientes hacia la
empresa. Los beneficios aumentan, existe mejora en el marketing,
hay reduccion de los costos de calidad y aumenta la calidad de los

productos.

13: (Si la empresa certificada aumenta en departamentos o

sucursales; se realizan las auditorias para ellas?

FRCOCUULINULIAD X
CATEGORIA PORCENTAIJES
F %
SI 4 100
NO 0 0
TOTAL 4 100
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5.2 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS
OBTENIDOS DE LA ENTREVISTA ADMINISTRADA
EN LAS EMPRESAS CERTIFICADAS BAJO NORMA
ISO 9001:2000. (NO DESARROLLADORAS DE
SOFTWARE)

A continuacion se presenta el analisis e interpretacion de los datos
obtenidos de la entrevista administrada a los empleados de las
empresas certificadas (no desarrolladoras de software) bajo Norma
ISO 9001:2000.

1. ;Cudles son los beneficios cualitativos que han obtenido al
haberse certificado con la norma ISO 9001:20007?

FRECUENUIAD Y
N° CATEGORIA PORCENTAIJES
: F %
1 | La bisqueda constante de la mejora 40 53
continua en la empresa
2 | La formaciébn de conciencia del 20 26
personal en lo referente a la cultura de
calidad
3 | El ordenamiento que se tiene al |
documentar los distintos procesos. 16 21
TOTAL 76 100
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GRAFICO7
BENFFICIOS CUALITATIVOS
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Anilisis: Segun las respuestas dadas por los entrevistados, el 26 %
de los entrevistados manifiesta que uno de los beneficios que han
obtenido es la Formacion de conciencia del personal en lo
referente a la cultura de calidad, el 53% coincidié en que es la
bisqueda constante de la mejora continua en la empresa y el 21%
dijo que es lo concerniente al ordenamiento que se tiene al

documentar los distintos procesos.

Interpretacion: Los entrevistados manifestaron que los beneficios
cualitativos que han obtenido al haberse certificado con la norma
ISO 9001:2000 son tantos que los han reducidos como a los que

ellos consideran los mas importantes ya que la formacion de
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conciencia en el personal fue al no acostumbrarse que a los nuevos
procedimientos que tenian que realizar luego de la certificacion, y
con la busqueda constante de mejorar las responsabilidades y
servicios con los clientes y que con el ordenamiento de los procesos

se mantendrian un mejor control y servicio.

2. (Cudles son los beneficios cuantitativos que han obtenido al

haberse certificado con la norma ISO 9001:20007?

IRECULRNCUCIAD Y
N° CATEGORI{A PORCENTAIJES
F %
1 Los ahorros logrados con la mejora 60 79
continua
2 | La disminucién en el reproceso 16 21
TOTAL 76 100
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GRARCO 8
BENFFICIOS CUANTITATIVOS
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Andlisis: Segun los resultados obtenidos, para el 79 % los ahorros
logrados con la mejora continta respecto a la disminuciéon del
desperdicio y el 21 % dieron a conocer que es lo concerniente a la

disminucion en el reproceso.

Interpretacion: Quedé demostrado que, todos los entrevistados
conocen los beneficios cuantitativos que obtienen las empresas al
haberse certificado con la norma ISO 9001:2000, mejorando asi la
calidad de los productos y servicio hacia los clientes internos y

externos.






38

Anilisis: Segun los entrevistados, la. Formacion necesaria para
satisfacer las necesidades de la competencia segin respondieron el
13 % de los entrevistados; la determinacion de la competencia en
el desempeiio del trabajo segiin el 8% y la toma de conciencia del
personal de la relevancia e importancia de las actividades que

realizan segin el 79 %

Interpretacién: Segiin los datos obtenidos la relevancia e
importancia de las actividades que realizan es uno de los mas
importantes para las empresas ya que si los empleados toman
conciencia sobre las actividades que realizan prestaran un mejor
servicio a la empresa y los clientes obtendran mejores beneficios

respecto a servicios y productos ofrecidos.

4. ;Qué beneficios obtuvieron en la Administracion de Recursos

Financieros?
, PASAVL WA WS W70 A5 V. YN I |
N° CATEGORIA PORCENTAJES
F %
1 Reproceso con productos de mejor calidad y
servicio 41 54
2 | El incremento de clientes externos 25 33
3 | Disminucion de los desperdicios 10 13
TOTAL 76 100
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GRAFICO 10
BENEFICIOS EN LA ADMINISTRACION DERR FINANCIFROS
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Andlisis: El 54% hizo referencia al reproceso con productos de
mejor calidad y servicio, el 33% de los entrevistados afirmaron que
hubo mejora en los ingresos econémicos de la empresa; el 13%
dijo que uno de los beneficios es la disminucion de los

desperdicios.

Interpretacién: Los entrevistados dieron a conocer que los
beneficios que han obtenido con la certificacion, en la
administracion de recursos financieros son de todos de mucha
importancia, concluyendo que la organizacion se volvid mas

competitiva en el mercado.
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Analisis: El 100% de los entrevistados reconocen que mejord el

manejo de informacién dentro de la empresa.

Interpretacion: Se mejoro el manejo de informacién, ya que uno
de los deberes de la norma exige llevar un procedimiento de control
de documentos y registros para asi poder dar una mejor respuesta a

las necesidades de los productos o procesos que se prestan.

6: (Obtuvieron mayor seguridad?

IrRKODUVUEBENUIAD X

CATEGORIA PORCENTAIJES

F %
SI 76 100
NO 0 0

TOTAL 76 100
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GRAFICO 12
SEGURIDAD
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Analisis: Como se observa en la tabla de resultados, el 100% de los
entrevistados, reconocen que se obtuvo seguridad con la

implementacion de la norma.

Interpretacion: La totalidad de los entrevistados manifiesta que
con la certificacion de la empresa, se logro mayor seguridad,

especialmente en lo referente al manejo de informacion.
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Analisis: Segin se observa en los resultados de la tabla, no todos
los entrevistados obtuvieron mejoras en las ventas de sus

productos con este nuevo sistema.

Interpretacion: La mayoria de las personas a quienes se aplico la
encuesta, manifiesta haber obtenido beneficios con la
implementaciéon de la norma; mientras que una menor proporcion
de encuestados respondié lo contrario, ya que la venta no depende
simplemente de un sistema de gestion de calidad, aunque al ir
avanzando en el sistema, la organizacion se da cuenta que es de
vital importancia, atender los analisis de mercado oportunamente
para la toma de decisiones, es decir que el sistema ayuda a las

empresas a comercializar mejor sus productos o servicios.
8. ;Qué ventajas han obtenido con la certificacion?

Todas las personas a quienes se dirigid la entrevista manifestaron
que la certificacion ofrece la ventaja de darle a la organizacion una
credibilidad del trabajo que se esta desarrollando y que la mayor
ventaja, en cuanto a la obtencion del certificado, es que éste le da a
la organizacion un respaldo al trabajo que se esta llevando a cabo
asi como también existen otras ventajas de gran importancia como
lo son: Aumento en la calidad de los productos, Disminucion en el

indice de rechazos, Motivacion, Reduccion de los costos, Mayor
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aceptacion en los mercados nacionales como internacionales,
Aumento de la fidelidad de los clientes, mayores beneficios y

otros.

9. /Se ha encontrado con algunas desventajas con este nuevo

sistema?

Segiin los resultados obtenidos de los entrevistados, éstos
manifestaron que si existe algunas desventajas con la

implementacion de este nuevo sistema.

A las personas a quienes se aplicé la entrevista respondieron que la
mayor desventaja encontrada se dio al' principio de la
implementacion; ya que hubo mucha resistencia en adoptarlo y que
otra de las desventaja, la cual se considerd la mas importante fue la
baja cultura que tienen los salvadoreiios en documentarse de una
forma sistematica, la percepcion equivocada de algunos miembros
del equipo que consideran al sistema como algo extra a su trabajo y
es que es un costo elevado para obtener la certificacion. Otra es que
la capacitacion en el pais en el tema ISO 9001:2000 no es muy
completa o integral y para obtener una buena capacitacion de

auditores internos es necesario traer a capacitadotes extranjeros.
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Analisis: El 40 % coincidio en que el beneficio observado es que
el trabajo se convierte en mas estratégico, el 26% uno de los
beneficios es la superacion personal para todos los empleados, para
el 21 %, los problemas se convierten en oportunidades de mejora y

el 13 % mejoro su autoestima.

Interpretacién: Para los entrevistados todos los beneficios que han
obtenido con la certificacion ha sido el mejor funcionamiento en
todos los ambitos tanto para los empleados como para la empresa
ya que desde la motivacion hasta la mejora de produccion ha sido

de gran beneficio para la empresa.
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INTRODUCCION

El proceso de globalizacion econdmica exige que las empresas
redefinan sus estrategias y sus procesos con la finalidad de lograr el
uso eficiente de sus recursos y el aumento de su productividad, de

modo que puedan competir con éxito en el mercado.

Existen mecanismos que promueven el logro de la eficiencia y
calidad requeridas, tanto en los sistemas de produccion de las
empresas asi como en el servicio que estas puedan ofrecer a sus

clientes.

La norma ISO 9001:2000 se aplica cuando su objetivo es lograr
constantemente la satisfaccion del cliente con sus productos y
servicios, es decir cuando necesita evidenciar su capacidad para
demostrar la conformidad con los requisitos del cliente y los
requisitos reglamentarios aplicables y para mejorar su Sistema de

Gestion de la Calidad.

Este nivel de calidad, considera muchas actividades dentro del
desarrollo de los proyectos de una empresa desarrolladora de
software, el estudio de estas implicaciones sera el objeto central del

presente trabajo

99



100

Los presentes hallazgos estan estructurados, de la siguiente manera:

Proceso de Certificacién: Aqui se describen los pasos que se

llevan a cabo cuando una empresa desea someterse a un proceso de

certificacion.

Costos: En el cual se informa sobre los costos en los que puede
incurrir una empresa al quererse someterse a un proceso de

certificacion bajo la Norma ISO 9001:2000.

Beneficios: En el se presentan los beneficios que pueden obtener
las empresas al someterse a un proceso de certificacion, asi como
los beneficios manifestados por empresas certificadas (no

desarrolladoras de software) al haberse sometido a dicho proceso.

Requerimientos: En este se dan a conocer los requisitos que se
deben aplicar para que una empresa realice un buen Sistema de
Gestion de Calida los cuales son indispensables para obtener una

certificacion con norma SO 9001:2000.



JUSTIFICACION

En la actualidad, las empresas desarrolladoras de software, de la
zona Central de El Salvador (San Salvador), se encuentra en la
problematica de buscar alternativas de solucion Optimas para
mejorar sus procesos administrativos, la creacion de programas
para detectar fallas y a la vez fortalecer los canales de

comunicacion.

En base a lo anterior, las empresas deben tomar conciencia en un
modo constante, una aptitud permanente de actualizacién y adoptar
estrategias de gestion de calidad, cada vez mas sofisticadas y
profesionales como los sistemas de gestion de la calidad; debido a
que esta es la alternativa mas idonea para lograr lo que anhela toda
institucion: satisfaccion y fidelidad de los clientes, ya que la
aplicacion correcta del sistema de gestion de la calidad permitira

fortalecer la relacion empresa — cliente.

Como primera opcién para preparar la certificacion ISO 9001:2000
se debe utilizar el sistema de gestion de la calidad de manera que en

el proceso se depuren fallas y se perfeccionen los procesos para que
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no solo se obtenga un certificado de calidad, sino que se logre

clientes satisfechos con los servicios ofrecidos.

Otro aspecto importante, es que al aplicar un sistema de gestion de
calidad, le serdA de mucho beneficio ya que podra prevenir y
corregir errores y potenciar aun mas las decisiones acertadas, en

otras palabras disminuir los puntos débiles y reforzar los fuertes.

Ademas, la utilizacion de un sistema de gestion de calidad y luego
certificarse bajo normas ISO 9001:2000, implica un proceso de
recopilacion de informacion, para que las empresas desarrolladoras
de software puedan tomar las mejores decisiones, de acuerdo a la
realidad en las que se encuentran y a las necesidades presentes y

futuras.

La efectividad de la aplicacién de un sistema de gestion de calidad
dependera de diferentes factores, ya que requiere de cierta
inversion; pero lo mas importante es la cooperacion y trabajo en
equipo de todo el personal de las empresas desarrolladoras de
software y el seguimiento estricto de los requisitos que exige la

norma ISO 9001:2000.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
Aplicar el Sistema de Gestion de Calidad para lograr la
certificacion ISO  9001:2000 en las empresas

desarrolladoras de software.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Facilitar los conocimientos sobre el proceso a seguir para

lograr la certificacion ISO 9001:2000.
Informar sobre los costos y beneficios que obtendran las

empresas desarrolladoras de software al implementar un

Sistema de Gestion de Calidad y obtener asi la certificacion
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Ademas, mantienen el compromiso de salvaguardia del nombre de
las empresas que se encuentran en fase de evaluacion hasta que
obtengan el correspondiente certificado, momento en el cual se

registra y publica su nombre en la lista de empresas certificadas.

El proceso de Certificacion por las empresas Certificadoras
conforme a la norma ISO 9001:2000 se ha sido disefiado en cinco

fases consecutivas:

1. Estudio de la Documentacion
2. Visita Previa

3. Auditoria inicial

4. Evaluacion y Decision

5. Auditorias de Seguimiento y Renovacion

Con objeto de asegurar el logro de los objetivos, la empresa que
solicita la certificacion acomoda el ritmo de los trabajos a los
resultados obtenidos en las fases descritas en éste proceso. No
obstante, la planificacion tanto de la visita previa, como de la
auditoria, queda documentalmente establecida a través de
planes que son enviados por las Empresas Certificadoras a las

empresas con suficiente antelacion.
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A continuacion se describe cada una de las fases antes enumeradas:

FASE 1: Estudio de la Documentacion
Se llevan a cabo las siguientes actividades:

Recepcion en la Empresa Certificadora de la solicitud de
certificacion del sistema de gestion.

Evaluacion preliminar y apertura del expediente.

Seleccion y asignacion del técnico responsable, calificado
en el sector de actividad al que pertenece la empresa.

Envi6 de acuse de recibido de la solicitud a la empresa
solicitante, informando del numero de expediente y el
técnico responsable asignados.

En las oficinas de las Empresas Certificadoras o a eleccion
de la empresa en sus instalaciones, el equipo auditor
designado al efecto estudia la documentacion del Sistema
de Gestion para evaluar su coherencia y adecuacion a los
requisitos de la norma ISO 9001:2000.

Al final de este proceso se informa detalladamente a la
empresa de los resuitados del estudio, por medio de un

“Informe de Observaciones a la Documentacion”.

FASE 2: Visita Previa
El equipo auditor visita las instalaciones de la empresa con el

objetivo principal de evaluar el grado de implantacién del sistema.
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Asi como su grado de adecuacion a los requisitos de la norma. No
obstante, la realizacion de la visita previa es opcional en el caso de

certificacion de sistemas de la calidad ISO 9000.

La visita previa es el marco para:
Celebrar una reunion de presentacion del equipo auditor en
el seno de la cual se introducira la Empresa como
organismo de certificacion, se repasara el proceso de
certificacion y se aclararan dudas al respecto del método de
auditoria o de cualquier otro aspecto relacionado.
Analizar el proceso de certificacion y aclarar dudas respecto
del método de auditorias o de cualquier otro aspecto
relacionado.
Evaluar las acciones llevadas a cabo por la empresa para dar
tratamiento a las observaciones recogidas en el “Informe de
Observaciones a la Documentacién™.

Planificar la auditoria del sistema.

De los resultados de la visita previa se informa a la empresa por

escrito, por medio de un informe de visita previa.
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FASE 3: Auditoria Inicial
El equipo auditor audita el Sistema de Gestion basado en los

requisitos de la norma ISO 9001:2000, y lo establecido en los
documentos que integran el sistema. De los resultados de la
auditoria se informa a la empresa por escrito, por medio de un

“Informe de auditoria™.

Dicho informe es analizado en la reuni6on final de auditoria,
presentando y comentando las no conformidades detectadas, a la

vez que aclarando cualquier duda que pudiera surgir del mismo.

Una copia del informe es entregado a la empresa tras la lectura y

firma del mismo al finalizar la reunion.

La empresa dispone, a partir de entonces, de un plazo aproximado
de 30 dias para presentar un plan de acciones correctivas que

corrija las desviaciones detectadas.

FASE 4: Evaluacion y Decision

EVALUACION
El informe de auditoria y, en su caso, el plan de acciones

correctivas, se evaltan en la Empresa Certificadora, con el fin de
determinar el grado de cumplimiento del Sistema de Gestion con

los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2000, y
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determinar el grado de confianza que ofrece dicho sistema para
asegurar la conformidad respecto de los requisitos de las

respectivas normas.

Tras este proceso se elevan las correspondientes recomendaciones a
los 6rganos competentes de la Empresa Certificadora para que se

adopte una decision sobre la emision de los certificados.

DECISION
Si el resultado es favorable, se entrega el certificado con una
vigencia de tres afios. Durante este periodo el Sistema de Gestion
de Calidad se somete a una auditoria de seguimiento anual. Si el
resultado es favorable pero existe alguna desviacion de cierta
relevancia o se requiere supervisar las medidas incluidas en el plan
de acciones correctivas, se entrega el certificado pudiendo, los
organos de decision de la Empresa Certificadora, establecer la

necesidad de realizar una auditoria extraordinaria.

Si el resultado es desfavorable se acuerda con la empresa un plazo
para adecuar dicho Sistema de Gestién y poder realizar una

auditoria extraordinaria.
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FASE 5: Auditorias de Seguimiento y Renovacion
AUDITORIAS DE SEGUIMIENTO ANUALES

Como ya se ha indicado anteriormente, durante los tres afios de

vigencia del certificado se realizan auditorias de seguimiento

anuales, cuyo objetivo es:

® Verificar el cierre de las no conformidades detectadas en la
auditoria inicial, si las hubiera.

*  Auditar por muestreo una serie de requisitos de la norma ya
determinados en los procedimientos internos de la Empresa
Certificadora.

= Comprobar anualmente que el Sistema de Gestion de
Calidad se mantiene y, si es posible, mejora en adecuacion y

eficacia.

AUDITORIAS DE RENOVACION
Una vez concluido el plazo de vigencia del certificado se procede a

la renovacion a través de una auditoria.

El tiempo de duracion de la auditoria de renovacion es superior al
de las auditorias de seguimiento, aunque menor que el de la

auditoria inicial.
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Si el resultado es favorable, se procedera a la renovacion a través
de la emisién de un nuevo certificado, ampliando el periodo de
vigencia otros tres afios, con los posteriores seguimientos,

repitiéndose el ciclo cada tres afios.

1.1 RESULTADOS Y SERVICIOS OBTENIDOS CON LA
CERTIFICACION

DURANTE EL PROCESO DE CERTIFICACION

= Conocer la viabilidad técnica de la certificacion solicitada
por la empresa, conforme a la norma ISO 9001:2000, a
través de la evaluacion preliminar, que realiza el Técnico
Responsable con base en la informacion y caracteristicas de
su empresa reflejadas en la solicitud.

» Conocer el grado de adecuacion de la documentacion del
sistema de gestion elaborada por la empresa, a través de un
Informe de Observaciones a la Documentaciéon, que la
empresa certificadora le entregara, con el propdsito de que
conozca y pueda corregir sus posibles desviaciones con

respecto a los requisitos de las normas SO 9001:2000.
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= Como parte del proceso se realizara una Visita Previa, con el
fin de obtener una mayor seguridad con respecto al éxito de la
Auditoria Inicial, obteniendo los siguientes resultados:

o La evaluacion del grado de implantacion del sistema,
detectando las posibles desviaciones a ser subsanadas
antes de la Auditoria Inicial.

o La explicacion del proceso de certificacion, aclarando
dudas respecto del método de auditoria o de cualquier
otro aspecto relacionado.

o La obtencién de un Informe de Visita Previa, que
incluye las observaciones a las desviaciones detectadas.

o Una mejor planificacion de la Auditoria Inicial del
sistema de calidad.

= La obtencion del Certificado proporcionado por la Empresa
Certificadora de Registro de Empresa acreditada.

= Ta obtencion del Certificado, asociacién internacional
integrada por los organismos lideres en la certificacion de
un gran numero de paises. El certificado proporcionado por
la empresa certificadora puede ser reconocido, adquiriendo
un caracter multinacional y wun alto reconocimiento

internacional.
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UNA VEZ OBTENIDO EL CERTIFICADO
(MANTENIMIENTO)

La revision anual del sistema para comprobar que mejora en
adecuacion y eficacia, verificando el cierre de las no
conformidades detectadas en auditorias anteriores, si las
hubiera, tras la cual se presenta a la empresa el Informe de
Auditoria de Seguimiento.

La Licencia de uso de la marca de la empresa certificadora
Empresa Registrada durante los afios de vigencia del
certificado.

El prestigio y la garantia de confianza que ofrece la
Empresa Certificadora, en sus relaciones con clientes,
proveedores, inversores, aseguradoras, lideres de opinion,
administracion publica, etc. A través del reconocimiento de

las Marcas de la Empresa Certificadora y Registrada.

EN AMBAS FASES

= El Informe de Auditoria, que se elabora tras la realizacion

de la misma y que incluye:
Resumen de la auditoria
No conformidades, si las hubiera
Situacion del sistema de gestion de la empresa

Puntos fuertes y débiles del sistema
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Oportunidades de mejora

La evaluacién del Plan de Acciones Correctivas presentado por
la empresa, para dar respuesta a las no conformidades
detectadas en la auditoria, que incluye la valoracion de la

adecuacion del mismo.

La resolucién de todos los aspectos relacionados con su
expediente, a través del trabajo de gabinete que conlleva el

mantenimiento del certificado.

Informaciéon permanente acerca del estado de su proceso de
certificacion, a través de la asignacion de un Técnico
Responsable, calificado en el sector de actividad al que
pertenece su empresa y responsabilizado de gestionar cualquier
cuestion relativa a su expediente durante los afios de vigencia

del certificado.
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2. COSTOS

La implementacion de costos en que incurren las empresas se

puede pormenorizar en costos directos e indirectos.

2.1 COSTOS DIRECTOS:
Contratacién de formadores o consultores externos, si se
requieren.
Envio de personal para recibir formacion externa.
Adquisicion de las normas nacionales e internacionales
concernientes a la familia ISO 9000, libros y publicaciones
relacionadas.
Adquisicion de equipos adicionales, instrumentos y otros

recursos que identifique la compafiia.

2.2 COSTOS INDIRECTOS:
Tiempo empleado por la direccion y demas personal, para el
desarrollo del sistema.
Reorganizacion de los procesos, incluidas las mejoras en el
“manejo de la empresa, si se requieren.
Costos de calibracion externa de los equipos, con el fin de
asegurar la trazabilidad de las mediciones

Organizacion de la formacion interna.
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Tiempo gastado por los auditores internos para las
auditorias internas periddicas.
Acciones correctivas, incluida la actualizacion de manuales

y procedimientos, si se requiere.

Compra de nuevos equipos, gastos administrativos, de papeleria,
impresiones, etc., que sean necesarios para dar cumplimiento con

las exigencias de las normas.

Ambos costos, directos e indirectos, van a depender a su vez de una

serie de factores, como:

El tamafio de la empresa, la cantidad de establecimientos
que tenga y su localizacion y dispersion geografica
(recordemos los vidticos).

La cantidad de lineas de productos que elabore y servicios
que brinde.

La cantidad de personal ocupado.

Si sé alcanza o no el objetivo en el primer intento; y si es
necesario tomar medidas correctivas posteriores.

El estado de organizacion previo de la empresa.
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2.3 FACTORES QUE PUEDEN AYUDAR A REDUCIR LOS
COSTOS ANTERIORMENTE MENCIONADOS

Hacer que el personal de la compaiiia se familiarice con los
requisitos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Contar con actividades documentadas relacionadas con el
sistema, como por ejemplo instrucciones de trabajo, planes
de calidad, procedimientos, etc., ya implementadas.

La contratacion de consultores Ginicamente para actividades
especificas tales como "andlisis de brechas", formacién de
auditores, auditorias de preevaluacién, etc., y contar con

personal interno para supervisar las actividades restantes.

Ademas del costo de implementar un Sistema de Gestion de
Calidad, si desea obtener una certificacion por tercera parte, tendra
que pagar unos honorarios al organismo de certificacion
seleccionado para este proposito. Se recomienda obtener
cotizaciones de dos o tres organismos de certificacion acreditados,
antes de decidirse por alguno en particular. Dichos honorarios
dependeran del tamafio de su organizacion, el numero de sus

instalaciones, el nimero de empleados, etc.
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Tomemos el siguiente caso a manera de ejemplo: en la India’, los
honorarios cobrados por un organismo de certificacion varian entre
US $3000 (para una compafiia de aproximadamente 100
empleados) y US $5000 (para compaiiias de aproximadamente 400
empleados). Para compaifiias mas pequefias, de hasta 40 empleados,
la tarifa seria de aproximadamente US $2000.

Todas estas tarifas estimadas cubren un periodo de certificacion de
tres afios que incluye cinco auditorias de seguimiento por el
organismo de certificacion. Tenga presente que a la tarifa basica
debera agregar los costos de desplazamiento, alojamiento y

alimentacion de los auditores.

2.4 CONDICIONES ECONOMICAS
Para la elaboracion de estos datos, se han tenido en cuenta los
siguientes datos relativos a Servicios Informdticos, S.A. de C.V.
Numero de trabajadores relativos al alcance: 20 empleados
propios, 10 subcontratados.
Numero de centros de actividad: 1
Oficinas Administrativas ubicadas en San Salvador, El
Salvador;
Normas de referencia para la realizacion de las auditorias:

UNE-EN ISO 9001:2000.

® http://www.usuarios.lycos.es/chemup/mpage3 1 .html
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3. BENEFICIOS

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad genera
ventajas y beneficios a la mayoria de organizaciones, al igual que

oportunidades con relacion al mundo exterior.

3.1 BENEFICIOS INTERNOS

Enfoque mejorado hacia el cliente y orientaciéon a los
procesos dentro de la compaiiia.

Mayor compromiso de la direccion y mejor toma de
decisiones.

Condiciones de trabajo mejoradas para los empleados.
Aumento de motivacion por parte de los empleados.

Costo reducido de fallas internas (menores tarifas de
reprocesos, rechazo, etc.) y fallas externas (menos
devoluciones de los clientes, reemplazos, etc.), y ultimo,
aunque no el menos importante,

La mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
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3.2 BENEFICIOS EXTERNOS

Los clientes tienen mas confianza en que recibiran productos
conformes a sus requisitos, lo que a su vez redunda en mayor

satisfaccion del cliente.
Una mejor imagen de la compafiia.

Publicidad mas agresiva, ya que los clientes pueden estar
informados de los beneficios de realizar negocios con una

compaiiia que maneja la calidad de sus productos.

Mas confianza en que los productos de la compafiia cumplen

los requisitos reglamentarios pertinentes.

Mejor evidencia objetiva para defenderse contra demandas por

obligacién civil, si los clientes llegaran a entablar alguna.
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3.3 EMPRESAS CERTIFICADAS (NO DESARROLLADORAS DE
SOFTWARE), PROPORCIONAN LOS BENEFICIOS
OBTENIDOS"

= CONELCA

Beneficios en calidad: Se obtuvo calidad de exportacion y soporte
pleno a la mejora continua de la calidad. La implantacion de los
estandares ISO es una excelente herramienta de mejora continua
pues, para la empresa, a diferencia de otros programas de calidad,

estos no caducan, sino que se renuevan de forma muy dinamica.

Beneficio en Desarrollo Organizacional: La implantacion de los
estandares ISO, fue un camino arduo, de mucho trabajo interactivo
entre los departamentos de la empresa, con sin sabores y tensiones
durante el proceso de puesta en marcha, sin embargo, las alegrias y

satisfacciones que brinda son mayores.

La implantacion debe ser tomada como una filosofia de calidad,
como un modo de vida y por lo tanto requiere de mucha

capacitacion y concientizacion para que realmente funcione.

10 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/caliso9mil.htm
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= INPELCA

Beneficio en Calidad: Ayuda a la direccion de la empresa a crear
una organizacion que tenga capacidad de proporcionar productos y
servicios segun las necesidades establecidas. Presenta a los clientes

la evidencia que los productos estan bajo control.

Beneficio en Desarrollo Organizacional: El proceso fue largo y
trabajoso, todas las areas involucradas tomaron la responsabilidad
de llevarlo adelante y una de las areas que contribuyé en gran
medida para el éxito de la certificacion fue la capacitacion al
personal operativo, que es donde recae la responsabilidad del
desarrollo de las actividades de la compaiiia. Es muy importante
para la empresa recordar que para la implantacion de cualquier
Programa de Calidad uno de los principales puntos es el
involucramiento y capacitacion del personal para asegurar el éxito,

logrando desarrollar aspectos motivacionales.
= TEXACO

Beneficio en Calidad: Es la uUnica planta de lubricantes en
Centroamérica y el Caribe que esta certificada bajo la norma ISO,

lo que representa una importante ventaja competitiva.
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Los productos se exportan a paises centroamericanos, esto e€s una
ventaja competitiva, ya que al decirle a la gente que se esta bajo las

normas ISO 9000, toman en cuenta la ventaja que se les esta dando

Beneficio en Desarrollo Organizacional: Fueron necesarios
invertir nueve meses de trabajar fuera de horas de oficina, sabados
y domingos, porque involucré a todo el personal de la planta.
Requirié un cambio de cultura y de manera de pensar de la gente.
La filosofia es empezar a describir lo que se hace y hacer lo que
esta escrito. Consideran que las barreras principales son las que el
personal se pone, porque el proceso supone un cambio de actitud.
Si dentro de la empresa no se cambia la manera de pensar y de

actuar, entonces se va a encontrar con una infinidad de barreras.

Si bien el proceso esta escrito, no ha sido impuesto; del personal
sale escribir lo que hacen y cémo lo hacen, y si en el proceso
encuentran una mejor manera de hacerlo se sientan y se cambian
los procedimientos, pero es una cuestion que viene del que hace el
trabajo. Les gusta mucho llevar visitantes a su planta porque se

sienten muy orgullosos de tener una certificacion ISO 9000.
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= AVX

Beneficio en Calidad: Cumplimiento de la vision de la empresa:
Ser reconocidos como el proveedor de componentes electronicos de
gala demostrando un alto rendimiento en calidad y servicio, lo cual

tiene como resultado una total satisfaccion del cliente

Beneficio en Desarrollo Organizacional: Al obtener la
certificacion se logran resultados positivos como: Evita la
improvisacion, esclarece las responsabilidades de toda la
organizacion, los requerimientos de entrenamiento, los
procedimientos de operacion, manejo de quejas, no da lugar a la
improvisacion que es dafiina en términos de costos, desperdicio,

trabajos y pérdidas de clientes
= FAMOSSA

Beneficios en Calidad: Se han revisado y desarrollados nuevos
formatos para el registro de la caracteristicas de la calidad de los
productos y procesos, incluso, esta labor ha servido para la revision
de los propios sistemas de control de calidad, haciéndolos mas

inteligibles y accesibles a todo el personal involucrado
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Beneficios en Desarrollo Organizacional: Ha sido para el
Departamento de Control de Calidad un trabajo muy enriquecedor a
nivel técnico y a nivel personal, pues implementando el sistema y
siguiendo las recomendaciones de los asesores, han logrado trabajo
en equipo con ellos y con los responsables de diferentes
departamentos de la organizacion para la elaboracion de los

manuales de Calidad.

Uno de los principales logros ha sido un mayor conocimiento de
todos los procesos, tanto como desde el punto de vista técnico
como administrativo, asi como la oportunidad de conocer mejor a
las personas y entender sus inquietudes. Todo esto los ha llevado a
un mejor dominio de los acontecimientos, colocandolos delante de
ellos y permitiendo entrar a la via del aseguramiento de calidad

preventivo.

El control ha dejado de ser un vigilante con responsabilidades de
fiscalizacion y denuncia de mal funcionamiento general. Ahora el
departamento de calidad se ha convertido en colaboradores de
produccioén, con quien en forma conjunta buscan que no se generen
desperdicios innecesarios ni problemas de calidad. El espiritu de
colaboracion se siente diariamente, terminando los malos

entendidos entre ambos, pues las conversaciones y no discusiones,
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con relacion a los procesos y productos se analizan sobre la base de
registros de calidad, que constituyen una evidencia objetiva de las

operaciones llevadas a cabo.

Al margen de los aspectos puramente técnicos, las normas ISO
9000 han fijado determinadas sistematicas de pensamiento, orden y
trabajo, que son perfectamente aplicadas en todos los ambientes,

incluso en el propio hogar.

34 OTRAS EMPRESAS QUE COMENTAN LOS
BENEFICIOS OBTENIDOS CON LA CERTIFICACION EN
BASE A 1SO 9001:2000 SON'!:

= LACTOSA

Para LACTOSA el proceso de implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2000 ha sido una
gran oportunidad, porque facilito navegar en los procesos y
procedimientos que la empresa aplica, permitiendo de esta manera

el involucramiento y una comunicacion efectiva de las diferentes

' Suplemento Especial de la 1° Cumbre de la Calidad El Salvador 2006,
AENOR, LA PRENSA GRAFICA.
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areas de la empresa, convirtiéndose esto en un reto y compromiso

de todos los colaboradores.

A través de estos procesos y sus interrelaciones con otras dreas, nos
dio la oportunidad de aplicar mejoras que se han convertido en
cambios que han reforzado el aseguramiento de la calidad de estos

productos.

* SOLAIRE

Una de las experiencias mas sobresalientes en el proceso de
certificacion fue el cambio de enfoque de los esfuerzos en el dia de
nuestras labores. Proporcionando a nuestros clientes la garantia de
que disponemos de todos los recursos, procesos y procedimientos

con un alto grado de eficacia comprobada.

= ACAVISA

Cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2000 le ha
permitido aplicar herramientas con las que ha logrado beneficio
mutuo en sus relaciones tanto con los clientes como con
proveedores, entre las cuales, ha sido poder detectar oportunamente
posibilidades de mejora, que son aprovechadas al maximo,

logrando robustecer la imagen de confianza, seriedad y
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compromiso de por exceder las necesidades y expectativas

requeridas por los clientes.

= COMEDICA

El logro alcanzado a la fecha, ha sido posible gracias a la
identificacion y compromiso de los Directivos, niveles Gerenciales,
personal administrativo y operativo, quienes adoptaron el nuevo

enfoque y exigencia que dicho proceso demanda.

Los resultados se ven reflejados en una mejora sustancial de los
procesos de trabajo, e innovacion de nuevos servicios financieros,
ademas del crecimiento y desarrollo alcanzado por la cooperativa

por medio de la mejora continua.

= AUTOFACIL

Con la Certificacion, se establecen las bases para un crecimiento
ordenado y solido para el futuro, ya que se revisan
permanentemente los requisitos de los clientes, la presentacion del
servicio a los clientes y se busca sistematicamente la mejora
continua. Esto nos ha convertido en el lider en el financiamiento
automotriz en la region, satisfaciendo mas de 100,000 clientes

durante los ultimos afios.
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» ETESAL

Con el modelo de gestion de calidad implantado, nos permite la
evaluacion objetiva de los procesos, valorando su eficiencia y
brindando las herramientas necesarias para la toma de decisiones y
acciones de mejora continua. Los indicadores de gestion empresaria
que poseemos, Nos permiten compararnos con otras empresas del
sector eléctrico a nivel nacional e internacional, con la finalidad de

mejorar continuamente, buscando el beneficio de nuestros clientes.

A nivel operativo nos proporciona herramientas para evaluar y
cualificar el trabajo, asegurando un nivel de calidad establecido de
acuerdo a pardmetros relacionados a experiencias, estadisticas y
recomendaciones de fabricantes y clientes, permitiendo establecer

nuestras necesidades operacionales de una forma precisa.

= HARISA (MOLINOS DE EL SALVADOR)

Para HARISA, la ganancia obtenida de contar con el Sistema ISO
9001:2000 ha sido generar una cultura de ENFOQUE AL
CLIENTE, donde €l mas alto compromiso es la satisfaccion de los
clientes, quienes son nuestra razén de ser, nos seguiremos
esforzando en cubrir sus necesidades y satisfacer sus expectativas,
generando confianza, lealtad y sobre todo, valores agregados que

nos diferencian del resto, con la mejor calidad.
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= AFP CRECER

Cumplir con la norma ha implicado ir mas alla de lo que la Ley nos
exige en cuanto a requerimientos de documentacion de cada
transaccion que se realiza, se ha realizado todo un trabajo de
revision de procesos tanto de las inversiones como de cada proceso
relacionado con este. Tuvimos, en principio, la satisfacciéon de
lograr la certificacion original y ahora, nos permite cumplir dos
afios entregando el mejor servicio de inversiones a nuestros
afiliados. Contar con una certificacion, significa tener métodos de
andlisis y documentacion para tomar las decisiones de cada
inversion que se realiza, lo que obviamente implica mejores
ganancias para el ahorro de los afiliados, lo que se traduciria en

mejores pensiones.

= BCR (BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL
SALVADOR)

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) ha permitido fortalecer la

eficiencia de los procesos, la efectividad y la automatizacion en la

plantacion, la ejecucion y supervision de las auditorias, la

estandarizacion de los procedimientos, los indicadores de medicion,

y la inclusion de controles que garanticen el cumplimiento de las

normas.
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4. REQUISITOS

Los requisitos que se presentaran son indispensables para que las
empresas se sometan al proceso de certificacion, pero para esto se
tienen que realizar algunos procesos previos que a continuacion se

describen.

4.1. INTRODUCCION A LA NORMA ISO 9001:2000
GENERALIDADES

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una
decision estratégica de la organizacion. El disefio y la
implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion estan influenciados por diferentes necesidades,
objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos
empleados y el tamafio y estructura de los sistemas de gestion de la

calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en
esta norma internacional son complementarios a los requisitos para
los productos. Esta norma internacional pueden utilizarla partes
internas y externas, incluyendo organismos de certificacion, para
evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos

del cliente, los reglamentarios y los propios de la organizacion.
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ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Esta norma internacional promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la
eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si.
Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados,
se puede considera como un proceso. Frecuentemente el resultado
de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del

siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion,
junto con la identificacion e interacciones de estros procesos, asi
como su gestion, puede denominarse como “enfoque basado en

procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo
que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales
dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e

interaccion.
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de

gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:
o La comprension y el cumplimiento de los requisitos.

o La necesidad de considerar los procesos en términos que

aporten valor.

o La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del

proceso.

o La mejora continua de los procesos con base en mediciones

objetivas.

4.2 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
GENERALIDADES

Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema

de gestion de la calidad, cuando una organizacion.

o Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de
forma coherente productos que satisfagan los requisitos del

cliente y los reglamentarios aplicables, y

o Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la

mejora continua  del sistema y aseguramiento de la
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conformidad con los requisitos del cliente y los

reglamentarios aplicables.

NOTA -- En esta norma internacional, el termino “producto” se aplica

unicamente al producto destinado a un cliente o solicitado por el.

APLICACION

Todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar

su tipo, tamaifio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma internacional no se
puedan aplicar debido a la naturaleza de la organizaciéon y de su
producto, puede considerarse para su exclusion. Esto se puede

deber a los siguientes factores:
o La naturaleza de los productos /servicios de la organizacién
o Los requisitos del cliente
o Los requisitos reglamentarios aplicables

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad
con esta norma internacional y que tales exclusiones no afecten a

la capacidad o responsabilidad de la organizacion  para
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proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y

los reglamentarios aplicables.

5. REQUISITOS QUE DEBEN CUMPLIR LAS EMPRESAS
DESARROLLADORAS DE SOFTWARE PARA PODERSE
SOMETER AL PROCESO DE CERTIFICACION BAJO LA
NORMA ISO 9001:2000.

5.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

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

Norma Internacional.

La organizacion debe:
o Identificar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacion a través de la

organizacion.

o Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.
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o Determinar los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacion como el control de
estos procesos sean eficaces.

o Asegurarse de la disponibilidad de recursos ¢ informacién
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de
€stos procesos.

o Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos
procesos.

o Implementar las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos

procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar
externamente cualquier proceso que afecte la conformidad del
producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de
controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos
contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema

de gestion de la calidad.
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REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Generalidades

La documentacién del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y

de objetivos de la calidad

Un manual de la calidad.

Los procedimientos documentados requeridos en esta
Norma Internacional.

Los documentos necesitados por la organizacion para
asegurarse de la eficaz planificacion, operaciéon y control
de sus procesos.

Los registros requeridos por esta Norma Internacional.

Manu_al de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la

calidad que incluya:

o El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo

los detalles y la justificacion de cualquier exclusion.
Los procedimientos documentados establecidos para el

sistema de gestion de la calidad, o referencia a los mismos.
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Una descripcién de la interaccidon entre los procesos del

sistema de gestion de la calidad.

Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad

deben controlarse. Los registros son un tipo especial de documento

y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el
manual de calidad.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los

controles necesarios para:

O

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de
su emision.

Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y
aprobarlos nuevamente.

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de
revision actual de los documentos.

Asegurarse de que Ias versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran disponibles en los
puntos de uso.

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y

facilmente identificables.
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o Asegurarse de que se identifican los documentos de origen
externo y se controla su distribucion.

o Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se

mantengan por cualquier razon.

= Control de los registros
Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad. Los registros
deben permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de

retencion y la disposicion de los registros.

5.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso

con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la

calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia.
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Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer
tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios.

Estableciendo la politica de calidad.

Asegurando que se establezcan los objetivos de la calidad.
Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

Asegurando la disponibilidad de los recursos.

ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion debe asegurarse que los requisitos del cliente se

determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la

satisfaccion del cliente.

POLITICA DE CALIDAD

La alta direccion debe asegurarse que la politica de calidad:

Es adecuada al propésito de la organizacion.

Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de
la calidad.

Proporcionar un marco de referencia para establecer y
revisar los objetivos de la calidad.

Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

Es revisada para su continua adecuacion.
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PLANIFICACION

= Objetivos de la Calidad

La alta direccion debe asegurarse que los objetivos de la calidad,

incluyendo aquellos necesarios que se establecen en las funciones y

niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la

calidad deben de ser medibles y coherentes con la politica de la

calidad.

Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

La alta direccion debe asegurarse de:

O

La planificacion del sistema de gestion de la calidad se
realiza con el fin de cumplir los requisitos; asi como los
objetivos de la calidad, y

Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la
calidad cuando se planifican € implementan cambios en

este.

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
COMUNICACION
= Responsabilidad y Autoridad

La alta direccion debe asegurarse que las responsabilidades y

autoridades estdn definidas y son comunicadas dentro de la

organizacion.
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Dado que es necesario que todos los empleados encargados de
dirigir, realizar y verificar actividades que afectan a la calidad estén
familiarizados con la responsabilidad y autoridad a ellos asignado,
estas circunstancias deben definirse en organigramas, diagramas
organizativos que muestran las responsabilidades en relaciéon con

los departamentos.

» Representante de 1a Direccion
La alta direccion debe designar un miembro de la direccion quien,
con independencia de otras responsabilidades debe de tener la

responsabilidad y autoridad que incluya:

o Asegurarse de que se establecen, implementen y mantienen

los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad.

o Informar a la alta direccion sobre el desempeiio del sistema

de gestion de la calidad y de cualquier necesidad de mejora.

o Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de
los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion.

La responsabilidad de los representantes de la direccién podra

incluir de forma adicional negociaciones con partes externas
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relativas a asuntos relacionados con el sistema de gestion de la

calidad.

®» Comunicacién Interna
La alta direccion debe asegurarse de que se establezcan los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion y
de que la comunicacion se efectia considerando la eficacia del

sistema de gestion de la calidad.

REVISION POR LA DIRECCION
=  Generalidades
La alta direccion debe, a intervalos planificados revisar el sistema
de gestion de la calidad de la organizacion, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continia. La revision debe
incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad
de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad,

incluyendo la politica de calidad y los objetivos de calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion.

= Informacion para Ia Revision.
La informacion de entrada para la revision de la direccién debe

incluir:
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Resultados de auditorias.
Retroalimentacion del cliente.

Desempeiio de los procesos y conformidad del
producto.

Estado de las acciones correctivas y preventivas.

Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion
previas.

Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de la
calidad.

Recomendaciones para la mejora.

=  Resultados de 1a Revision.

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las

decisiones y acciones relacionadas con:

o

o

La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad y sus procesos.

La mejora del producto en relacidén con los requisitos

del cliente.

Las necesidades de recursos.

5.3 GESTION DE LOS RECURSOS

PROVISION DE LOS RECURSOS

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos

necesarios para:
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o Implementar y mantener el sistema de gestion de la

calidad y mejorar continuamente su eficacia.

o Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

RECURSOS HUMANOS

= Generalidades.
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del
producto debe de ser competente con base en la educacion,

formacion, habilidades y experiencia apropiada.

= Competencia, Toma de Conciencia y Formacion.
La organizacion debe:

o Determinar la competencia necesaria para el personal

que realiza trabajos que afectan la calidad del Producto.

o Proporcionar formacién o tomar otras acciones para

satisfacer dichas necesidades.
o Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

o Asegurarse de que el personal es conciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y que

contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.
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o Mantener los registros apropiados de la educacion,

formacion, habilidades y experiencia.

Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea
aplicable:

» Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.
» Equipo para los procesos (tanto hardware como software).

= Servicio de apoyo tales (como transporte y comunicacion)

Ambiente de trabajo.
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del

producto.
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5.4 REALIZACION DEL PRODUCTO

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
PRODUCTO

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos

necesarios para la realizacion del producto. La planificacion de la

realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de

los otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

Durante la planificacion de la realizacién del producto, la

organizacion debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

O

O

Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto
La necesidad de establecer procesos, documentos y de
proporcionar recursos especificos para el producto;

Las actividades requeridas de verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccion y ensayo / prueba especificas para
el producto asi como los criterios para la aceptacion del
mismo;

Los registros que sean necesarios para proporcionar
evidencia de que los procesos de realizaciéon y el producto

resultantes cumplen los requisitos.

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma

adecuada para la metodologia de operacion de la organizacidn.
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PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

= Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto.

La organizacion debe determinar:

o Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo
los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma.

o Los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso especifico o para el uso previsto,
cuando sea conocido.

o Los requisitos legales o reglamentarios relécionados con
el producto.

o Cualquier requisito adicional determinado por la

organizacion.

= Revision de los requisitos relacionados con el producto.
La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el
producto. Esta revision debe efectuarse antes de que la
organizacion se comprometa a proporcionar un producto al cliente
(por ejemplo envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos,
aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe

asegurarse de:
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o Estén definidos los requisitos del producto,

o Estén resueltas las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedidos y los expresados
previamente,

o La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los

requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las

acciones originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de
los requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del

cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion
debe asegurarse de que la documentacidn pertinente sea modificada
y que el personal correspondiente sea consistente de los requisitos

modificados.

= Comunicacion con el cliente.
La organizacion debe determinar o implementar disposiciones
eficaces para la comunicacion relativas a: la informacion sobre el

producto, las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo
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las modificaciones y la retroalimentacién del cliente, incluyendo
sus quejas.
DISENO Y DESARROLLO
* Planificaciéon del disefio y desarrollo
La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo

del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacién
debe determinar:
o Las etapas del disefio y desarrollo
o La revision verificacion y validacion, apropiadas para cada
etapa del disefio y desarrollo
o Las responsabilidades y autoridades para el disefio y

desarrollo

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes
grupos involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de
una comunicacion eficaz y una clara asignacion de

responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea

apropiado, a medida que progresa el disefio y desarrollo.
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= Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los
requisitos del producto y mantenerse registros. Estos elementos de
entrada pueden incluir:

o Los requisitos funcionales y de desempeifio

o Los requisitos legales y reglamentarios aplicables

o La informacion proveniente de disefios previos similares,

cuando sea aplicable

o Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los
requisitos deben estar completos, sin ambigiiedades y no deben ser

contradictorios.

» Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal
manera que permitan la verificacion respecto a los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su
liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben cumplir los requisitos
de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,
proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion

y la prestacion del servicio, contener o hacer referencia a los
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criterios de aceptacion del producto y especificar las caracteristicas

del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.

» Revision del disefio y desarrollo
En las etapas adecuadas deben realizarse revisiones sistematicas del
disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado; Evaluar la
capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos e identificar cualquier problema y proponer las acciones

necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes
de las funciones relacionadas con las etapas disefio y desarrollo que
se estan revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de

las revisiones y de cualquier accion necesaria.

=  Verificacion del diseiio y desarrollo
Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen
los requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo.
Deben mantenerse registros de la verificacion y de cualquier accion

que sea necesaria.
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= Validacion del diseiio y desarrollo
Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo
con lo planificado, para asegurarse de que el producto resultante es
capaz de satisfacer los requisitos para su ampliacion éspeciﬁcada o
uso previsto, cuando sea conocido siempre que sea factible, la
validacion debe completarse antes de la entrega o implementacion
del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la

validacién y de cualquier otra accion que sea necesaria.

=  Control de los cambios del disefio y desarrollo
Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y
mantenerse registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y
validarse, segin sea apropiado, y aprobarse antes de su
implementaciéon. La revision de los cambios en las partes
constitutivas y en el producto ya entregado.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los

cambios y de cualquier accién que sea necesaria.

COMPRAS
s Proceso de compras
La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido
cumple los requisitos de compra especificados. El tipo y alcance

del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe
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depender del impacto del producto adquirido en la posterior

realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en
funcién de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con
los requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios
para la seleccion la evaluaciéon y la reevaluacion. Deben
mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de

cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.

= Informacién de las compras
La informaciéon de las compras debe describir €l producto a

comprar, incluyendo cuando sea apropiado:

o Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos,
procesos y equipos.

o Requisitos para la calificacion del personal.

o Requisitos del sistema de gestion de calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos

de compra especificados antes de comunicarselos al proveedor.
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= Verificacion de los productos comprados
La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u
otras actividades necesarias para asegurarse de que el producto

comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la
verificacion en las instalaciones del proveedor, la organizacion
debe establecer en la informacion de compra las disposiciones para
la verificacion pretendida y el método para la liberacion del

producto.

PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
= Control de la produccion y de la prestacion del servicio
La organizacioén debe planificar y llevar a cabo la produccion y la
prestacion del servicio bajo condiciones controladas.  Las
condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable.
o La disponibilidad de informacion que describa las
caracteristicas del producto,
o La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea
necesario,
o El uso del equipo apropiado,
o La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y

medicion,
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o La implantacion del seguimiento y de la medicion, y
o La implementacion de actividades de liberacion, entrega y

posteriores a la entrega.

=  Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio ‘

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y

prestacion del servicio donde los productos resultantes no puedan

verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion

posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las

deficiencias se hagan aparentes unicamente después de que el

producto este siendo utilizado o se haya prestado al servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para

alcanzar los resultados planificados.

La organizaciéon debe establecer las disposiciones para estos
procesos, incluyendo, cuando sea aplicable
o Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los
procesos,
o Laaprobacion de equipos y calificacion del personal,
o El uso de métodos y procedimientos especificos,

o Los requisitos de los registros y
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o La revalidacion

= [dentificacion y trazabilidad
Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto

por medios adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con

respecto a los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe

controlar y registrar inica de producto.

= Propiedad del cliente
La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del
cliente mientras estén bajo el control de la organizacioén o estén
siendo utilizados por la misma. La organizacion debe identificar,
verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del
cliente suministrados para su utilizacién o incorporacion dentro del
producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se
pierda, deteriore o que de algiin otro modo se considere inadecuado

para su uso debe ser registrado y comunicado al cliente.
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= Preservacion del producto
La organizacion debe preservar la conformidad del producto
durante el proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta
preservacion debe incluir la identificacién, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse

también a partes constitutivas de un producto.

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO Y DE MEDICION
La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a
realizar, y los dispositivos de medicion y seguimiento necesarios
para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con

los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion puede realizarse y se realizan de una
manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.
Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el
equipo de medicion debe:
o Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de
su utilizacion, comparado con patrones de medicion
trazables a patrones de medicion nacionales o

internacionales; cuando no existan tales patrones debe



162

registrarse la base utilizada para la calibracion o la
verificacion;

o Ajustarse o reajustarse segun sea necesario;

o Identificarse para poder determinar el estado de calibracion;

o Protegerse  contra ajustes que pudieran invalidar el
resultado de la medicion;

o Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la

manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los
resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que el
equipo no esta conforme con los requisitos. La organizacion debe
tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier
producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de

la calibracion y la verificacion.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para
satisfacer su aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las
actividades de seguimiento y medicion de los requisitos
especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su

utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.
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5.5 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
GENERALIDADES
La organizacion debe planificar ¢ implementar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para
o Demostrar la conformidad del producto,
o Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la
calidad, y
o Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de

la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables,

incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

SEGUIMIENTO Y MEDICION
= Satisfaccion del cliente
Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de
la calidad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben

determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.
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= Auditoria Interna -

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados
auditorias internas para determinar si el sistema de gestion de la
calidad:

o Es conforme con las disposiciones planificadas, con los
requisitos de esta norma internacional y con los requisitos
del sistema de gestion de la calidad establecidos por la
organizacion.

o Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los procesos y las areas
a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben
definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su
frecuencia y mitologia. La seleccion de los auditores y la
realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben

auditar su propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, Ias
responsabilidades y requisitos para la planificacion y la realizacion
de auditorias, para informar de los resultados y para mantener los

registros.
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La direccion responsable del area que este siendo auditada debe
asegurarse de que se toman acciones sin demora injustificada para
eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las
actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las

acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.

= Seguimiento y medicion de los procesos
La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicién de los procesos
del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben
demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados,
deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segun

sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.

= Seguimiento y medicion del producto
La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las
caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los
requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas
del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las

disposiciones planificadas.
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Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion. Los registros deben indicar la(s) persona(s) que

autorizan(n) la liberacién del producto.

La liberacion del producto y la prestacion del servicio no deben
llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente
las disposiciones planificadas, a menos que sean aprobados de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el

cliente.

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME
La organizacion debe asegurarse de que el producto no sea
conforme con los requisitos, se identifica y controla para prevenir
su uso o entrega no intencional. Los controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento

documentado.

La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante
una o mas de las siguientes maneras:
o Tomando acciones para eliminar la no conformidad

detectada.
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o Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion
por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el
cliente.

o Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion

originalmente prevista.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente,

incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una
nueva verificacion para demostrar su conformidad con los

requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o
cuando ha comenzado su uso, la organizacion debe tomar las
acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de

la no conformidad.

ANALISIS DE DATOS
La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de

gestion de la calidad y para evaluar donde puede realizarse la
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mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento
y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.
El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre
o La satisfaccion del cliente.
o La conformidad con los requisitos del producto.
o Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas.

o Los proveedores.

MEJORA

*= Mejora Continua
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema
de gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad,
los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el
analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la

revision por la direccion.

= Accion Correctiva
La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no

conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las
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acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no

conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
requisitos para
o Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los
clientes).
o Determinar las causas de las no conformidades.
o Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de
que las no conformidades no vuelvan a ocurrir.
o Determinar e implementar las acciones necesarias.
o Registrar los resultados de las acciones tomadas.

o Revisar las acciones correctivas tomadas.

=  Accion preventiva.
La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas
de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las
acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los

problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
requisitos para:

o Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.
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o Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia
de no conformidades.

o Determinar e implementar las acciones necesarias.

o Registrar los resultados de las acciones tomadas.

o Revisar las acciones preventivas tomadas.






CAPITULO 7

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

Con la presente investigacion se logro conocer los objetivos de esta
investigacion, para lo cual se pudo conocer diferentes puntos muy
importantes para que una empresa desarrolladora de software se
pueda someter a un proceso de certificacion bajo normas ISO

9001:2000.

Como primer punto se logré describir los “REQUISITOS” que
deben cumplir las empresas desarrolladoras de software para
poderse someter al proceso de certificacion bajo la norma ISO
9001:2000, los requisitos que deben cumplir las empresas para que
se puedan certificar son Sistema de Gestion de la Calidad,
Responsabilidad de la Direccion, Gestion de los Recursos,
Realizacion del Producto, Medicién, Analisis y Mejora con la
implantacion de dicho sistema las empresas constituyen el mejor
camino para obtener un buen Sistema de Gestion de Calidad ya
que estos son los requisitos basicos de la organizacion y por otro

lado la certificacion confiere un prestigio importante a sus clientes.
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Se establecieron los “BENEFICIOS” que obtendrian las empresas
desarrolladoras de software al certificarse bajo la norma ISO
9001:2000, para lo cual nos hemos dado cuenta con experiencias
proporcionadas por otras empresas (no desarrolladoras de software)
que los beneficios son muchos y los cuales proporcionan mayor
prestigio a cualquier tipo de empresa dandoles a estas mayor
credibilidad en todos los mercados que se quieran desenvolver.
Entre algunos beneficios que obtienen las empresas al certificarse
podemos mencionar: Existe motivacion del personal, hay una
buena distribucion de los proveedores, aumenta la credibilidad
de los clientes hacia la empresa, asi como mejora en el
marketing, hay reducciéon de los costos de calidad, aumenta la

calidad de los productos entre otros.

Se identificaron los “COSTOS” en que tienen que incurrir las
empresas desarrolladoras de software al momento de someterse a
un proceso de certificacion bajo la norma ISO 9001:2000, asi como
también nos dimos cuenta que dichos costos varian de acuerdo a
cdmo este estructurada la empresa, un aproximado del costo total

para que una Empresa Pequefia se certifique es de $10,000.
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La realizacion de este trabajo, ha servido para sefialar las 4reas
especificas en las que las empresas deben guiarse para someterse a
un proceso de certificacion, asi como pudimos concluir que todos

estos procesos les ayudan a las empresas a:

Ofrecer una base comun para la toma de decisiones entre
empresas de distintos tamafios.
Establecer una estructura e implantacion comun y uniforme

para todos los temas relacionados con la calidad.

Con las conclusiones de esta investigacion, nos hemos dado cuenta
que al gobierno le ha faltado difundir informacién sobre las normas
ISO 9001:2000, ya que no implementan politicas que ayuden a las
empresas a entender cuales son los requisitos y los procesos que
deben de seguir para obtener la certificacion, ademas no
concientizan a las empresas a que se den cuenta lo importante que
es obtener una certificacion y los beneficios que obtendrian si

implementaran correctamente el Sistema de Gestion de Calidad.
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7.2 RECOMENDACIONES

Todo el desarrollo de una investigacion es un acercamiento mas a
la verdad, la experiencia obtenida, al investigar uno de los
problemas que tienen las empresas salvadorefias que desean
certificarse 0 que no conocen sobre certificaciéon con normas ISO

9001:2000, permitio hacer las siguientes recomendaciones.

Que las empresas desarrolladoras de software que deseen
someterse a un proceso de certificacion bajo la norma ISO
9001:2000, es aconsejable que la direccion tenga el conocimiento
de como aplicar los requisitos para realizar un buen Sistema de
Gestion de la Calidad ya que esta es la clave para que las empresas
que se deseen certificar puedan hacerlo de una manera mas facil y
rapida, contratando consultores experimentados para que apoyen a

los grupos de trabajo que se encuentran en la empresa.

Que la empresa desarrolladora de software, capacite a uno de sus
empleados, seleccionado con anterioridad, sobre como se realiza
una auditoria interna y asi que este sea el encargado de realizar en
la empresa la auditoria interna de calidad; que es el requisito basico
para que la empresa certificadora, realice la auditoria externa de

calidad.
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Con esta investigacion las empresas desarrolladoras de software
conoceran los beneficios que han obtenido otras empresas al
obtener una certificacion ISO 9001:2000, por tal razén se
recomienza que comiencen a buscar asesorias en cualquier
organismo certificador y asi poderse someter a un proceso de
certificacion, ya que como se ha descrito anteriormente los
beneficios que se obtienen son muchos y esto les permitird abrir

caminos en muchos mercados nacionales como internacionales.

Refiriéndose a la parte de costos, esto les genera una idea de
cuarito podrian gastar al someterse a un proceso de certificacion,
por tal razon recomendamos que las empresas desarrolladoras de
software comiencen a cotizar precios de acuerdo al tamafio de su
empresa y la estructura de la misma, y asi después de haberlos
cotizado poner en practica los factores que pueden ayudar a reducir

dichos costos.

Al Gobierno recomendamos hacer conciencia a las empresas
desarrolladoras de software para que estas busquen la manera de
comenzar el proceso de certificacion bajo normas ISO 9001:2000 y
lograr asi un mejor futuro para nuestro pais. Ya que si se cuenta

con un buen numero de empresas certificadas bajo estas normas
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crecera en gran medida la inversion extranjera tanto en esta area

como en muchas mas.
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ANEXO N° 1: Presupuesto de Gastos

DETALLE

RECURSOS COSTO
Humano Trasporte $ 1,000.00
Alimentacion $ 1,600.00
Mensualidades $2,477.15
Material y Papeleria $175.00
Equipo Fotocopias $200.00
Empastado y anillado $300.00
Compra de libros y $ 150.00
folletos
10 Cartuchos de tinta $150.00
1 Impresor (compra) $275.00
Alquiler $25.00
retroproyector
Servicio Internet $200.00
(Navegacion) $40.00
20 anillados
15 empastados $150.00
$200.00
IMPREVISTOS
$6,942.15

TOTAL




ANEXO N°2
GUIA DE ENTREVISTA PARA LA EMPRESA

CERTIFICADORA DE LA NORMA ISO 9001:2000.

OBJETIVO: Determinar Cudles son los costos y requerimientos
de las empresas desarrolladoras de software al someterse a un

proceso de certificacion bajo la norma ISO 9001:2000.

1. ;Cuéles son los requisitos para que una empresa desarrolladora

de software pueda obtener un certificado con normas ISO

9001:2000?

2. ;Existen requisitos para realizar la documentacion necesaria de

la empresa?

Si No

3. (Cuales son los costos al implementar un Sistema de Gestion de

Calidad?

4. ;Cuanto tiempo tiene de vigencia la certificacion?



5.

(Qué pasa si una empresa, dentro del transcurso de tres afios, no

le da seguimiento al sistema de gestion de calidad?

6. ;Cuales son las ventajas que tiene una empresa al certificarse?

7. ¢ Se realizan Auditoria?

8. ¢

11.

12.

13.

Si No

Qué procesos se realizan dentro de una Auditoria?

(Después de realizar una Auditoria que proceso se realiza?

. (En cuanto tiempo, después que se realiza la auditoria, entregan

el certificado?
(Entrenan a los auditores que realizan la auditoria externa de

calidad para certificar?

Si No

;Cuales son los beneficios que se obtienen al implementar un
sistema de gestion de calidad en una empresa?
(Si la empresa certificada aumenta en departamentos o

sucursales; se realizan las auditorias para ellas?

Si No



ANEXO N°3

GUIA DE ENTREVISTA PARA LAS EMPRESAS
CERTIFICADAS BAJO NORMA ISO 9001:2000.

OBJETIVO: Determinar cuales son los beneficios de las empresas

certificadas bajo la norma ISO 9001:2000.

1. ;Cuales son los beneficios cualitativos que han obtenido al

haberse certificado con la norma ISO 9001:20007?

2. ;Cudles son los beneficios cuantitativos que han obtenido al

haberse certificado con la norma ISO 9001:20007?

3. {Obtuvieron algtn beneficio en la Admon. de RRHH?

4. ;Qué beneficios obtuvieron en la Administracion de Recursos
Financieros?

5. ¢Se mejord el manejo de informacion dentro de la empresa?

Si No



6. (Obtuvieron mayor seguridad?

Si No

7. ¢Mejoraron las ventas de sus productos con este nuevo sistema?

Si No

8. ¢ Qué ventajas han obtenido con la certificacion?

9. (Se ha encontrado con algunas desventajas con este nuevo
sistema?

10. ;Qué otro tipo de beneficios han obtenido con la certificacion
ISO 9001:2000?

















