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Estrategia

Hardware

Incidencia

Incurrir

Prevision

Requerimiento

Software

Subsidio

GLOSARIO

Conjunto de acciones planificadas sistematicamente
en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un

determinado fin o misioén.

Se refiere a todas las partes tangibles de una

computadora.

Numero de nuevos casos en un periodo de tiempo.

Caer en una accidbn merecedora de castigo o

correccion.

Disposicion o preparacion de las cosas necesarias

para prevenir algo que puede suceder.

Peticion de una cosa que se considera necesaria,

especialmente el que hace una autoridad.

Equipamiento légico o soporte l6gico de un sistema

informatico.

Es la diferencia que paga un gobierno por un

producto o servicio.
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RESUMEN

El 30 de octubre de 1946, el Congreso de la Republica de Guatemala,
emite el Decreto Numero 295, la Ley Orgéanica del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social. Se crea asi "Una institucion autonoma, de derecho publico de
personeria juridica propia y plena capacidad para adquirir derechos y contraer
obligaciones, cuya finalidad es aplicar en beneficio del pueblo de Guatemala, un
régimen nacional, unitario y obligatorio de Seguridad Social, de conformidad

con el sistema de proteccién minima.™

Desde ese entonces se han venido dando cambios que han generado la
necesidad de crear departamentos con el fin de que se encarguen de una
funcion en especifico. Uno de ellos es el Departamento de Informatica que es
parte de la Subgerencia Administrativa, el Departamento de Informatica asesora
a la Gerencia del instituto en todas las tareas vinculadas a sistemas de
informacion, facilita el desarrollo del conocimiento del personal asignado para el
manejo de la red informatica y controla las tareas de mantenimiento del
hardware existente y del desarrollo de software especifico para el Instituto,

entre otras.

La necesidad de crear un area de control de calidad para el Departamento

de Informatica se dio con el fin de evaluar los sistemas que se desarrollan en él.

El area de control de calidad fue creada hace un afio y ha venido a realizar

un trabajo muy importante dentro del Departamento de Informética, las

! (Cap. 1°, Art. 1° 3 de la Ley Organica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Decreto
295 del Congreso de La Republica).
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principales funciones que se realizan van desde la evaluacion del software
desarrolladas, realizar la documentacion de los sistemas, implementar en las

clinicas los nuevos software entre otros.

El trabajo de graduacion tiene la finalidad de documentar cada uno de los
procedimientos que se realizan en el &area de control de calidad en el
Departamento de Informatica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social,
basados en la Norma ISO 9001:2008, la cual regula la elaboracion de la
documentacion, tomando en cuenta diferentes parametros que debe de poseer

cada documento.

Como paso inicial se identificaron todos los procedimientos que se
ejecutan en el area, posteriormente se realizd un diagndstico general del area
con el fin de establecer la situacion actual de la misma. Identificados todos los
procedimientos se realizd un analisis, verificando cada uno de los pasos que se
realizaban, para eliminar los pasos que no aportaban ningun beneficio a los
procedimientos. Posteriormente se realiz6 la descripcion de los procedimientos
mejorados y se realizaron los diagramas de cada uno de ellos.
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OBJETIVOS

General

Documentar los procedimientos del area de control de calidad del
Departamento de Informética del IGSS basados en la Norma ISO 9001:2008.

Especificos

1. Evaluar por medio de herramientas de ingenieria, la situacioén actual del

area de control de calidad.

2. Definir todos los procedimientos que se realizan en el &rea de control de
calidad.
3. Mejorar e implementar los procedimientos ya establecidos dentro del

area de control de calidad.

4. Realizar los diagramas de los procedimientos.

5. Establecer indicadores que permitan evaluar el rendimiento del area de

control de calidad.

6. Analizar el consumo de papel en el area de control de calidad.

7. Disefiar un plan que permita reducir el consumo de papel en el area de

control de calidad.
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8. Disefiar un plan de capacitacion.
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INTRODUCCION

El area de control de calidad pertenece al Departamento de Informéatica
del IGSS, tiene la funcion de realizar pruebas a todos los software que son
desarrollados, realizar la documentacion correspondiente a cada software,
ademas de implementarlos en las diferentes clinicas, brindar capacitaciones
sobre las nuevas aplicaciones y brindar soporte a todos los usuarios que al

utilizar las aplicaciones puedan presentar algun tipo de problema.

El area tiene un afio de haber sido creada, careciendo de la
documentacion de todos los procedimientos que se realizan, por tal motivo se
realizd el siguiente trabajo de graduacion titulado: “Documentacion de los
procedimientos del &rea de control de calidad del Departamento de Informética
del IGSS basados en la Norma ISO 9001:2008”, con el cual se elaboro la
documentacion de cada uno de los procedimientos, la evaluacion y la mejora en
cada uno de los procedimientos que fuera posible, por medio de herramientas

de ingenieria como lo son Pareto, Ishikawa y FODA.

El trabajo de graduacion se desarrollara en tres fases. La fase de servicio
técnico profesional, en la cual se realizara un diagnostico de la situacion actual
del area por medio de herramientas de ingenieria como lo son: Diagrama de
Pareto, diagrama de Ishikawa, andlisis FODA, matriz FODA e indicadores de
rendimiento, para que posteriormente se establezcan cada uno de los
procedimientos que se realizan en el area y se evalluen con la finalidad de

mejorar cada uno de ellos si fuera necesario.
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La fase de investigacion se enfoca sobre problemas que se generan en la
industria referentes al medio ambiente, en este caso es sobre el consumo de
papel, en esta fase se realizara un analisis del consumo que se genera en el
area por medio de graficas de analisis y la obtencidon de datos sobre la cantidad
de papel que se consume. Posteriormente, se elaborard y se implementara un

plan que permitira la reduccion del consumo de papel.

La dltima fase es la de docencia, en ella se realizard un plan de
capacitacion de temas en especifico como lo son: los procedimientos
mejorados, el tema de reciclaje del papel, la nueva herramienta CRM para
brindar soporte, planeacién estratégica y plan de ahorro de papel. Para brindar
las capacitaciones se realizara una planificacion permitira establecer el horario y

el dia en que se brindaran y cual sera el tema a tratar.
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1. GENERALIDADES DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE
SEGURIDAD SOCIAL (IGSS)

1.1. Descripcion

En Guatemala, como una consecuencia de la Segunda Guerra Mundial y
la difusion de ideas democraticas propagadas por los paises aliados, se derroco
al gobierno interino del general Ponce Vaides, quien habia tomado el poder
después de una dictadura de 14 afios por el general Jorge Ubico, y se eligié un

Gobierno democratico, bajo la presidencia del Dr. Juan José Arévalo Bermejo.

El Gobierno de Guatemala de aquella época, gestiond la venida al pais, de
dos técnicos en materia de seguridad social. Ellos fueron el Lic. Os Barahona
Streber (costarricense) y el actuario Walter Dittel (chileno), quienes hicieron un
estudio de las condiciones econdmicas, geograficas, étnicas y culturales de
Guatemala. El resultado de este estudio lo publicaron en un libro titulado Bases

de la Seguridad Social en Guatemala.

Al promulgarse la Constitucion de la Republica de aquel entonces, el
pueblo de Guatemala, encontr6 entre las garantias sociales en el articulo 63, el
siguiente texto: "Se establece el seguro social obligatorio”. La ley regulard sus

alcances, extension y la forma en que debe de ser puesto en vigor.

Se crea asi un régimen nacional, unitario y obligatorio. Esto significa que
debe cubrir todo el territorio de la Republica, debe ser Unico para evitar la
duplicacién de esfuerzos y de cargas tributarias; los patronos y trabajadores de

acuerdo con la Ley, deben de estar inscritos como contribuyentes, no pueden
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evadir esta obligacion, pues ello significaria incurrir en la falta de prevision

social.

La Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, promulgada el 31
de mayo de 1985, dice en el articulo 100: "Seguridad Social. El Estado
reconoce y garantiza el derecho de la seguridad social para beneficio de los

habitantes de la nacion”.
1.2. Vision y misién
o Visién

“Ser la institucion de seguro social caracterizada por cubrir a la poblaciéon
gue por mandato legal le corresponde, asi como por su solidez financiera, la
excelente calidad de sus prestaciones, la eficiencia y transparencia de
gestion™? .

° Misiéon

“Proteger a nuestra poblacién asegurada, contra la pérdida o deterioro de
la salud y del sustento econémico, debido a las contingencias establecidas en la

ley; administrando los recursos en forma adecuada y transparente™.

1.3. Objetivos estratégicos

“‘Ampliacion de cobertura.
2. Solidez financiera.

2 Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

® Ibid.



Oportunidad y suficiencia de las prestaciones.
4. Eficiencia y transparencia de gestion.

Crecimiento y desarrollo institucional.”

1.4. Estructura organizacional

“La junta directiva es la autoridad suprema del instituto y en consecuencia,

le corresponde la direccion general de las actividades de este™.

La junta
directiva estd integrada por seis miembros propietarios y seis miembros

suplentes, asi:

Figura 1. Organigrama

Presidente

Primer
Vicepresidente

Segundo
Vicepresidente

Vocal |

Vocal Il

Vocal Il

Fuente: elaboracion propia.

4 . . :
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

> Articulo 3 de la Ley Orgéanica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Decreto 295 del Congreso de La
Republica.

3



“La Gerencia, es el 6érgano ejecutivo del instituto y en consecuencia tiene a
su cargo la administracion y gobierno del mismo, de acuerdo con las
disposiciones legales, y debe también llevar a la practica las decisiones que
adopte la junta directiva sobre la direccion general del IGSS, de conformidad

con las instrucciones que ella le imparta™®.

“El consejo técnico debe estar integrado por un grupo de asesores, de
funciones consultivas, quienes, bajo su responsabilidad personal, deben sujetar

su actuacion a las normas”’.

Figura 2. Subgerencias

Subgerencia Administrativa

Subgerencia Financiera

Subgerencia de Planificacion y Desarrollo

Subgerencia de Prestaciones en Salud

Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias

Subgerencia de Integridad y Transparencia

Subgerencia de Recursos Humanos

Fuente: elaboracion propia.

La estructura organizacional del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social es de tipo linea-staff, debido a que es una fusion de la estructura lineal
con la estructura funcional, lo cual permite la coexistencia de lineas o canales

formales de comunicacion y la prestacion de asesoria funcional.

6 Articulo 15 de la Ley Organica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Decreto 295 del Congreso de
la Republica.

Articulo 20 de la Ley Organica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, Decreto 295 del Congreso de
la Republica.
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Por su parte la funcionalidad que posee se basa en la salud y prevision
social, brindando asistencia médica a cada uno de sus afiliados, pensionados,
jubilados del estado y beneficiarios con derecho, se define como: el conjunto
de examenes, investigaciones, tratamientos, prescripciones, intervenciones
médico quirdrgicas y otras actividades que correspondan a los programas de
prestaciones del instituto, los cuales deben poner a la disposicién del individuo y
en consecuencia de la colectividad, los recursos de las ciencias médicas y otras
ciencias afines que sean necesarios para promover, conservar, mejorar 0
restaurar el estado de salud, prevenir especificamente las enfermedades,
mantener y restablecer la capacidad de trabajo de la poblacién.

Todo esto bajo el tipo de linea de mando que maneja el instituto que es
descentralizado, debido al esfuerzo desarrollado de manera sisteméatica y
consistente, de delegar a los niveles mas bajos de la organizacion todo el
poder, desarrollando la que solo puede ser ejercida de los puntos centrales.
Ademas se puede delegar muchas funciones, pero lo que no se puede delegar

es la responsabilidad sobre las acciones y resultados.



Organigrama 1

Figura 3.

VYNYIOINYONO

Fuente: IGSS.



1.5. Funciones

El IGSS cumple dos funciones esenciales:

Atencion médica: mecanismo de proteccion a la vida, que tiene como fin
fundamental la prestacion de los servicios médico-hospitalarios para conservar,
prevenir o restablecer la salud de nuestros afiliados, por medio de una
valoracion profesional, que comprende desde el diagndstico del paciente hasta
la aplicacion del tratamiento requerido para su restablecimiento.

Prevision social: consiste en proteger a nuestros afiliados de aquellos
riesgos que los privan de la capacidad de ganarse la vida, cuales quiera que
sea el origen de tal incapacidad (maternidad, enfermedad, invalidez, vejez,
entre otros); o, en amparar a determinados familiares, en caso de muerte de la

persona que velaba por su subsistencia.

1.6. Generalidades del Departamento de Informatica

A continuacion se presentan generalidades del Departamento de

Informética.

1.6.1. Descripcién

El Departamento de Informatica asesora a Gerencia del Instituto en todas
las tareas vinculadas a sistemas de informacion. A su vez, realiza los estudios
gue gerencia indique necesarios, manteniendo una plataforma informatica que
atienda las necesidades administrativas y exigencias funcionales de la misma

planifica las actividades de desarrollo de sistemas, en beneficio de todas las



dependencias del instituto, de acuerdo a las prioridades asignadas por

gerencia.

Toma a su cargo el control de las tareas de mantenimiento del hardware

existente y del desarrollo de software especifico para el Instituto.

Facilita el desarrollo del conocimiento del personal asignado para el
manejo y uso de la red informéatica. También, facilita el soporte técnico
necesario para la implementacion de los procesos operativos a distancia, que

lleve adelante el Instituto.

El Departamento de Informatica, proporciona soporte a las diferentes
dependencias del IGSS y resto de departamentos. Ocupandose del disefio,
seleccidn, implementacion y soporte de los mismos. Sin embargo, su actividad
no se limita Unicamente a este soporte, sino que también se encuentra
involucrado en el desarrollo de proyectos de investigacion, desarrollo y difusion,

en el campo de las tecnologias de la informacion.

Estos proyectos permiten al departamento un proceso de actualizacion
tecnoldgica continua, asi como estar al corriente de las tendencias existentes
en lo que a la implementacion se refiere.

1.6.2. Vision y mision
o Vision

“Tomar el control de las tareas de mantenimiento del hardware existentes

y del desarrollo de software especifico para el instituto.”®

8 Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.



. Mision

‘Asesorar a gerencia del instituto en todas las tareas vinculadas a
sistemas de informacién. A su vez, realiza los estudios que gerencia indique
necesarios, manteniendo una plataforma informatica que atienda las

necesidades administrativas y exigencias funcionales de la misma.”
1.6.3. Objetivo

“Definir y coordinar la implementaciéon de sistemas informaticos que
respondan a las necesidades de modernizacion, con base en una adecuada
planificacion, estudios técnicos de procesos, informacion estadistica y

politicas institucionales.”
1.6.4. Funciones

La principal funcionalidad del Departamento de Informatica es
administrativa. A continuacién se detallan cada una de las funciones que

realiza el departamento:

o Planificar, coordinar y dictar directrices a las divisiones de desarrollo de
sistemas y de operaciones que tiene bajo su cargo.

o Analizar, disefiar y desarrollar sistemas informaticos en apoyo a los
procesos administrativos.

o Gestionar la adquisicion de equipo técnico de cdmputo moderno.

o Instalar, monitorear y evaluar nuevos sistemas informaticos

desarrollados.

9 Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.



o Coordinar y asesorar actividades informaticas que se desarrollan en las
dependencias médico administrativas del Instituto.

o Desarrollar e implementar normas de seguridad para los sistemas y
equipo técnico computarizado en general.

o Asesorar a las autoridades, capacitar y facilitar soporte técnico a los

usuarios, en el uso de los sistemas informaticos.
1.6.5. Estructura organizacional
La estructura que maneja el Departamento de Informética esta definida de
la siguiente forma, teniendo como jefe principal al del Departamento, seguido
del jefe de los desarrolladores y por ultimo el coordinador del area de control de

calidad.

Figura 4. Organigrama 2

Jefe del
departamento

Jefe de
desarrolladores

Coordinador del area
de control de calidad

Fuente: elaboracion propia.
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2. FASE DE SERVICIO  TECNICO PROFESIONAL.
DOCUMENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL AREA
DE CONTROL DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE
INFORMATICA DEL IGSS BASADOS EN LA NORMA ISO
9001:2008

2.1. Diagnoéstico de la situacion actual

Para realizar el diagnostico de la situacion actual del area de control de
calidad se utilizaron distintas herramientas como lo son: Pareto, Ishikawa, y
andlisis FODA. Se escogieron estas herramientas debido a su facil aplicacion y
a la efectividad al momento de aplicarlas.

2.1.1. Diagrama de Pareto

Al utilizar esta herramienta se generd un listado de problemas dentro del
area los cuales fueron establecidos mediante entrevistas no estructuradas al
personal y reuniones periddicamente con el coordinador del area. Los

problemas se listan a continuacion

o Falta de documentacion de los procedimientos del area.
o Soporte inadecuado a los usuarios.

o Capacitacion deficiente al personal.

o Debilidad en los canales de comunicacion.

o Falta de organizacion al momento de distribuir las tareas.
o Poco espacio fisico en el area.

11



Establecidos los problemas, se realizd6 el conteo de las incidencias de
cada uno de ellos. La siguiente tabla muestra las incidencias de cada uno de
los problemas, el porcentaje de cada uno de ellos se obtuvo dividiendo el total
de las incidencias de cada problema entre la suma total de todas ellos y el
porcentaje acumulado se obtuvo sumando secuencialmente cada acumulado
con el siguiente.

Tabla I. Principales problemas del area de control de calidad
Problemas en el area de control de calidad Incidencias Acumulado [% Acumulado
Procedimientos no documentados 75 33,63 33,63
Soporte inadecuado a los usuarios 55 24,66 58,30
Capacitacion deficiente al personal 45 20,18 78,48
Debilidad en los canales de comunicacion 23 10,31 88,79
Falta de organizacion al momento de distribucién de
tareas 15 6,73 95,52
Poco espacio fisico en el area 10 4,48 100
TOTAL 223 100

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 5.

Diagrama de Pareto
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== % Acumulado 33,63 58,30 78,48 88,79 95,52 100
Fuente: elaboracion propia.
2.1.2. Diagrama de Ishikawa

Durante la realizaciobn del diagrama de Pareto se determiné que el
problema principal en el area de control de calidad es que los procedimientos
no estan documentados. Con esta informacion establecida se realizara el

diagrama de Ishikawa, para determinar todas las causas que generan este

problema.
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Para determinar las causas que origina la falta de documentacién de los
procedimientos, se realizaron entrevistas no estructuradas a todo el personal y

al coordinador del area de control de calidad.

Al tener establecidas todas las causas que originan este problema, se
clasificaron mediante las 6M'S y se realizo el diagrama de Ishikawa:

o Materia prima
o Ausencia de programas para realizar la documentacion
o Medio
o Espacio del area pequefio
o Mano de obra
o Falta de compromiso
o Falta de trabajo en equipo
o Poca estabilidad del personal
o Medicién
o Falta de objetivos
o Falta de evaluacion al personal
o Método
o Desorganizacion al realizar la documentacion
o Canales de comunicacién deficientes
o Desconocimiento de la norma ISO

14



o Maquinaria y equipo

o Falta de instalacién de programas
o Computadoras desactualizadas
Figura 6. Causas de procedimientos no documentados
ins::a?:;gs de
programas

Faltade
compromiso con
el area .
Ausencia de \ Poca estabilidad
programas para Al personal Computadoras

realizar la i \ desactualizadas
documentacion Fatadetrabajo _
en equipo \ —
M Procedimientos no
A 1
Desorganizacion / documentados
al realizar los 4"/,
procedimientos //
/
. Desconocimiento
Espacio del ¥ Falta de objetivos » Ai
area pequefio Canales de / De lanorma ISO
comunicacion /
Falta de evaluacién deficientes '/
al personal sobre /
conocimientos de /
normaISO /

[ Medo | [ edién |

Fuente: elaboracion propia.

2.1.3. Indicadores
Los indicadores permitirdn medir el rendimiento que se tiene en el area
referente a los problemas de soporte hacia los usuarios y las capacitaciones

gue se brindan al personal del area.

A continuacion se presentan todos los datos que fueron recopilados sobre

el soporte que se brindd y la cantidad de soluciones brindadas.
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Tabla Il. Registro de soporte

CANTIDAD DE CONSULTAS Y MEDIOS POR LOS CUALES SE CAUSAS DEL PROBLEMA SOLUCION
MAL UTILIZACION
MES SPARK TELEFONO | PERSONAL |~ CORREO FUNCIONAMIENTO BASE DE DATOS HEFE::I/I/TEDI\IET " DE LA, S gﬁ? (igilhf\éf)s
DE LAAPLICACION APLICACION
Enero 16 3 0 2 4 3 1 13 19
Febrero 1 3 0 4 7 7 1 3 17
Marzo 4 6 pul 3 6 8 9 1 K]
Abril 5 3 2 3 3 2 6 2 13
Mayo 9 5 1 2 3 4 4 6 14
Junio b 8 0 1 4 3 2 6 15
Julio 9 5 0 8 1 2 4 4 19
Agosto 7 9 3 4 7 b 3 7 2
67 Iy 7 i 149
TOTAL 163 149

Fuente: elaboracion propia.

Con la informacién establecida anteriormente se plante6 el indicador para
medir el porcentaje de soporte que fue brindado satisfactoriamente:

o Porcentaje de soporte brindado satisfactoriamente

En este caso para tener un indicador, se dividira el nimero de problemas

resueltos entre el nUmero de casos atendidos.

Indicador: (149/163) = 0,9141 soporte brindado satisfactoriamente

La siguiente tabla muestra la recopilacion de todas las capacitaciones que
fueron brindadas durante los meses de enero a agosto, los datos se obtuvieron
mediante la asistencia a cada una de las capacitaciones, es importante hacer
mencion que en algunos proyectos no se realizaron capacitaciones esto debido

a que se encontraban implementados aun. Ademas las capacitaciones eran
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brindadas sin ningun cronograma establecido con anticipacion, se realizaban
principalmente cuando existian cambios en los diferentes sistemas y eran

brindadas por el programador a cargo de cada aplicacion.

Tabla lll. Capacitaciones brindadas
CANTIDAD DE CAPACITACIONES BRINDADAS AL PERSONAL DEL AREA
ENERO |FEBRERO| MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO [AGOSTO| TOTAL

3 4 4 3 4 0 2 0 20

1 3 2 0 2 0 1 0 9

0 2 4 5 3 3 2 3 22

0 0 2 0 0 0 3 0 5

0 0 0 6 3 4 5 4 22

8

PROBLEMAS SURGIDOS POSTERIORMENTE 45

Fuente: elaboracion propia.

Con la informacién establecida anteriormente se plante6 el indicador para

medir el porcentaje de capacitaciones deficientes.

o Porcentaje de capacitacion deficiente brindadas al personal del area
Para obtener el indicador referente al problema de las capacitaciones,

dividiremos el numero de problemas surgidos posteriormente de las

capacitaciones entre el numero total de capacitaciones realizadas.

Indicador: (45/78)= 0,5769 capacitaciones brindadas correctamente
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Tomando para cada indicador una linea base de 1, se establece que el
porcentaje de soporte brindado es muy bueno, aunque en este procedimiento
se debe cumplir con el 100 % de las respuestas a todos los problemas que se
presentan. Por el contrario el indicador que muestra los problemas que se
presentan posteriormente al brindar las capacitaciones al personal, muestran
una alta deficiencia que sobre pasa la mitad de todas las capacitaciones que se

brindan.

2.1.3.1. Gréaficas de analisis

Las gréaficas de andlisis nos permiten tener una mejor visiéon de todos los

datos que se clasificaron en las tablas anteriores.

Los medios de consulta utilizados en el area son: spark, teléfono, via
correo electronico y personalmente, cada uno de ellos dependera de la consulta
gue realice el usuario, debido a que en ocasiones es necesario el envio de
pantallas del problema que presentan para tener una mejor idea y brindar una

solucion adecuada.
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Figura 7. Medios de consulta
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Fuente: elaboracion propia.

La siguiente graficas permite visualizar cual fue el mayor problema por lo
gue se realizaron las consultas, independientemente del sistema, ya que se
sumaron los problemas de cada uno de los sistemas, para posteriormente
realizar la grafica. En este caso los registros indican que la mayor parte de las

consultas se realizaron debido al mal funcionamiento de la aplicacion.
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Figura 8. Tipo de problema
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Fuente: elaboracion propia.
2.2. Procedimientos del area de control de calidad

El area de control de calidad realiza varios procedimientos brindando
apoyo al Departamento de Informética, los cuales son asignados por el
coordinador del area a cada uno del personal. La cantidad de asistentes de
control de calidad se asignan segun el coordinador y segin qué tan grande sea
el proyecto. Durante la realizacion del andlisis se pudo observar que no se
tenia documentado ningin procedimiento, esto ha provocado que la realizacion
de las tareas se haga sin una base establecida, el personal Unicamente tiene
como base las capacitaciones que se brindan y en ocasiones no se brindan

debido al poco tiempo que se tienen.

20



Se presentan los diagramas, los procedimientos descritos que se realizan
y el andlisis por medio del diagrama de Pareto de los procedimientos que
necesitaban ser mejorados. Cada uno de los datos se obtuvo mediante
entrevistas con la coordinadora y el seguimiento de los procedimientos que
realiz6 el personal del area, es importante mencionar que todos los diagramas
al momento de establecer los pasos no poseian formato, por lo cual se realizé a

cada uno de ellos.

2.2.1. Aseguramiento de la calidad

El procedimiento de aseguramiento de calidad, se da cuando el
desarrollador finaliza un sistema y es necesario realizar pruebas para verificar el
funcionamiento y si cumplen con todos los pardmetros solicitados por el usuario
como lo son, funcionalidad, disefio y ortografia. Si las pruebas realizadas
presentan errores se informa al desarrollador, una vez que realice los cambios
seran enviados nuevamente al asistente de control de calidad para realizar la
segunda fase de pruebas y asi sucesivamente hasta que ya no presente

errores.

o Diagnostico del procedimiento de aseguramiento de la calidad

Analizando por medio del grafico de Pareto, se establecieron los
problemas que tienen mayor relevancia al momento de ejecutar el
procedimiento de aseguramiento de la calidad los cuales son los siguiente: falta
de induccion, actividades mal distribuidas, actividades extras, tiempo variable al
realizar el procedimiento y desconocimiento de bitacora, estableciendo por
medio de observaciones y entrevistas no estructuradas sobre los actores y

todos los pasos que se realizan para ejecutar el procedimiento, se establecieron
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las incidencias que se realizaban con mayor frecuencia, las cuales se muestran

en la siguiente tabla:

Tabla IV. Incidencias de aseguramiento de calidad
Problemas Incidencias Acumulado | % Acumulado
Falta de induccién 36 26,47 26,47
Actividades mal distribuidas 30 2206 4853
Actividades extras 28 20,59 69,12
Tiempo variable al realizar el procedimiento 24 17,65 86,76
Desconocimiento de hitacora 18 13,24 100,00
TOTAL 136 100

Figura 9.

Fuente: elaboracion propia.

Diagrama de Pareto del aseguramiento de la calidad
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 10. Flujograma de aseguramiento de la calidad

Lugar: Area de control de calidad (IGSS) Método: Actual

Elaborado por: Mauricio Chinchilla Hoja: 1 de 2

Actividad: Aseguramiento de la calidad Fecha: 1/04/2014
Coordinador del proyecto Desarrollador Coordinador Q.A.

Inicio

A 4

Recibe solicitud de
crear nueva
aplicaciéon

4

Realiza un analisis

del software
Asigna al Desarrolla la
> Y-
programador > aplicaciéon

h 4

Verifica la solicitud
y asigna la prueba
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Envia correo para
pruebas

Y

v

o
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Continuacion de la figura 10.

Lugar: Area de control de calidad (I1GSS)
Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Actividad: Aseguramiento de la calidad

Método: Actual
Hoja: 2 de 2

Fecha: 1/04/2014

Coordinador Q.A.

Asistente Q.A.

Coordinador de proyecto

Envia el correo al

A 4

asistente

Ingresa los datos a
la bitacora

A 4

Inicia lectura de
normativa

v

Realiza las
pruebas

Ingresa los
resultado a la
bitacora

v

Envia correo
electrénico

Publica la

~ P
» aplicacion

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla V. Procedimiento de aseguramiento de la calidad

Titulo del procedimiento: Aseguramiento de calidad Hoja: 1del

Inicia: Coordinador del proyecto

Termina: Coordinador del proyecto

Responsable Paso Actividad
Coordinador del proyecto 1 Recibe soll(:ltud_de crear una
nueva aplicacion
Coordinador del proyecto 2 Realiza un anélisis de] software
que se creara
Asigna al programador que
Coordinador del proyecto 3 desarrollara la nueva aplicaciéon
Desarrollador 4 Desarrolla la nueva aplicacion
Desarrollador 5 Envia las pruebas que se _d,eben
de realizar a la aplicacion
desarrollada
Coordinador Q.A. 6 VeI’IfICQ la sollcm_Jd de las pruebas
y asigna al asistente que las
realizara
Envia el correo indicando los
Coordinador Q.A. 7 datos de la prueba que fue
asignada.
Ingresa en el formato de
evaluacion, los datos de la prueba
Coordinador Q.A. 8 a realizar como lo son: el nivel de
prioridad, el nivel de dificultad y el
desarrollador
Asistente Q.A. 9 Inicia la lectura de IQ nor_r}natlva
que regula la aplicacion.
10 Realiza las pruebas con los
Asistente Q.A. escenarios apropiados
Ingresa los datos de los
Asistente Q.A. 11 resultados de las pruebas a la
bitdcora
Envia el correo al coordinador del
Asistente Q.A. 12 proyecto para que publique la
aplicacion
Coordinador del proyecto 13

Publica la aplicacién en otro
ambiente
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2.2.2. Levantado de requerimientos

El levantado de requerimientos es un procedimiento que se realiza con la
finalidad de establecer todos los parametros con que sera desarrollada la
aplicacion que la unidad solicita, esto se realiza mediante visitas por parte de
los asistente de control de calidad a la unidad, realizando entrevistas a cada
uno de los usuarios que la utilizara, para posteriormente presentar todos los
datos solicitados al coordinador del proyecto, que desarrollara con los

parametros establecidos para la nueva aplicacion.

o Diagnostico de levantado de requerimientos

El andlisis del levantado de requerimientos se realizd6 mediante el
diagrama de Pareto, estableciendo los problemas que se visualizaron mediante
las visitas a las diferentes unidades, los cuales se plasmaron en la siguiente

tabla y diagrama:

Tabla VI. Incidencias de levantado de requerimientos
Problemas Incidencias Acumulado % Acumulado
Comunicacion inadecuada 43 37,07 37,07
Tiempo de realizacion del procedimiento 38 3276 69.83
Actividades extras 35 30,17 100,00
TOTAL 116 100

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 11. Diagrama de Pareto de levantado de requerimientos
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 12. Flujograma de levantado de requerimiento

Lugar: Area de control de calidad (IGSS) Método: Actual
Elaborado por: Mauricio Chinchilla Hoja: 1 de 2
Actividad: Levantado de requerimiento Fecha: 1/04/2014
Unidad solicitante Secretaria des;?rfoellggores COO;?;;Z%?(; del

Inicio

Realiza andlisis de
la situacion actual
de la unidad

A\ 4

Elabora la solicitud
de automatizacion

4

Envia la solicitud al
departamento de
informatica

»  Traslada el N Analiza el
documento documento

l

Determina el
equipo de
desarrollo para el
proyecto
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Planifica reunién
con el coordinador
Q.A.
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A 4

A 4
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Continuacion de la figura 12.

Lugar: Area de control de calidad (IGSS)
Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Actividad: Levantado de requerimiento

Método: Actual
Hoja: 2 de

Fecha: 1/04/2014

2

A 4

Coordinador QA Coordinador del proyecto Asistente QA Desarrolladores
Realiza
Informa a los PN
i planificacion junto I -
asistentes del > . »| Realiza las visitas
con el coordinador
proyecto .
del area

Traslada
informacion del
levantamiento de
requerimiento

\ 4

Comienzan a
desarrollar la
aplicacion

Y

Presentan avances

Incorpora las

y toman nuevas > !
sugerencias sugerencias
\ 4
Finaliza la
aplicacion
A4
Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla VIl.  Procedimiento de levantado de requerimiento

Titulo del procedimiento: Levantado de requerimientos

Inicia: Unidad solicitante

Hoja: 1de?2

Termina: Desarrolladores

Responsable Paso Actividad
Realiza un andlisis de la situacién
Unidad solicitante 1 actual de la unidad
Elabora la solicitud de
Unidad solicitante 2 automatizacion
Traslada la solicitud al
Unidad solicitante 3 departamento de informéatica.
Secretaria 4 Traslada la solicitud que fue
enviada por la unidad
Analiza la solicitud para
Jefe de desarrolladores 5 determinar si es apropiada la
automatizacion
Jefe de desarrolladores 6 Determina el equipo que
desarrollara la nueva aplicacion
Jefe de desarrolladores 7 Traslada la solicitud que fue
enviada por la unidad
Planifica reuniéon con el
Coordinador del proyecto coordinador Q.A. para determinar
8 los asistentes que se asignaran al
proyecto.
Informa a los asistentes que
Coordinador Q.A. 9 fueron asignados al nuevo
proyecto.
Realiza planificacion con el
Coordinador del proyecto 10 coordinador Q.A. sobre las visitas
proy de los asistentes a las unidades.
Asistente Q.A 11 Realiza las visitas de acuerdo a la
o planificaciéon
Asistente Q.A. 12 Traslada la informacién sobre el

levantado de requerimientos
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Continuacion de la tabla VII.

Titulo del procedimiento: Levantado de requerimientos Hoja: 2de 2
Inicia: Unidad solicitante Termina: Desarrolladores
Responsable Paso Actividad

Comienzan a desarrollar la
aplicacion con los datos que

Desarrolladores 13 fueron brindados
Presenta avances y toma nuevas
Asistente Q.A. 14 sugerencias para la aplicacion
Incorpora las nuevas sugerencias
Desarrolladores 15 a la aplicacion.
Desarrolladores 16 Finaliza el des_arro_II,o de la nueva
aplicacion.
Fuente: elaboracion propia.
2.2.3. Elaboracion de los documentos de aceptacion

El documento de aceptacion como su nombre lo indica, es una
herramienta que se utiliza para la aceptacion de todos los sistemas, mddulos,
aplicaciones, etc., ya sea en forma conjunta o individual a la unidad solicitante.
La plantilla cumple la funcién de indicar que el solicitante acepta que el sistema
cumple con todos los requerimientos, ademas permite que la entrega se realice

de una manera formal y se tenga constancia de las personas que lo recibieron.
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Figura 13.

Flujograma de elaboracién de documentos de aceptacion

Lugar: Area de control de calidad (IGSS)

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Actividad: Elaboraciéon de documentos de aceptacion

Método: Actual

Hoja:

1

de

Fecha: 1/04/2014

Asistente QA

Jefe de unidad

Coordinador Q.A.

Inicio

Imprime el formato
del documento de
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v
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h 4

Ingresa el nombre
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A

A 4

Verifica los datos

v

Firma el
documento

documento

N

Y

Verifica sellos y
firmas

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla VIIl.  Procedimiento de elaboracién de documentos de aceptacion

Titulo del procedimiento: Documento de aceptacion Hoja: 1del
Inicia: Asistente Q.A. Termina: Coordinador Q.A.
Responsable Paso Actividad

Imprime el formato del documento
Asistente Q.A. 1 de aceptacion

Ingresa la fecha y la unidad que
Asistente Q.A. 2 acepta la aplicacion

Ingresa el nombre de la

Asistente Q.A. 3 aplicacion y del desarrollador
encargado
Jefe de unidad 4 Verifica los datos |ngresadc_)§ en
el documento de aceptacion
Firma el documento, satisfecho
Jefe de unidad 5 con la aplicacion que se le
presenté
Asistente Q.A. 6 Traslada el documento al
coordinador Q.A.
Coordinador Q.A. 7 Verifica los sellos y las firmas del
documento
Coordinador Q.A. Archiva el documento para tener
8 un control

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.4. Brindar soporte

El proceso de brindar soporte se realiza continuamente, aunque se realiza
con mas frecuencia cuando se implementa alguna aplicacion. Existes diferentes
medios para poder realizar consultas por parte del usuario al asistente de
control de calidad, entre los cuales se encuentran: Spark, Teléfono, Correo
electronico o personalmente. Cada asistente debera estar capacitado para
poder resolver las dudas de la aplicacion, aungque en ocasiones es necesario

recurrir al desarrollador para resolver algunos problemas.

o Diagnostico del procedimiento de brindar soporte

Aplicando el diagrama de Pareto para establecer los problemas que
presenta el procedimiento al momento de brindar el soporte se pudo constatar
gue uno de los principales problemas es el tiempo en el cual se brinda el
soporte al usuario, ademas la comunicacion inadecuada entre el usuario y el
asistente hacen que la respuesta se lleve un tiempo mayor, también se
establecieron que existen actividades extras en el procedimiento, y el
desconocimiento por algunos asistentes y/o el olvido al momento de ingresar la

informacion posteriormente a brindar la solucion del problema.
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Tabla IX.

Incidencias de brindar soporte

Problemas Incidencias Acumulado | % Acumulado
Tiempo de realizacion del procedimiento 42 31,11 31,11
Comunicacion inadecuada 38 28.15 59.26
Actividades extras 29 2148 80,74
Desconocimiento de bitacora 26 19,26 100,00
TOTAL 135 100
Fuente: elaboracion propia.
Figura 14. Diagrama de Pareto al brindar soporte
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 15.

Flujograma para brindar soporte

Lugar: Area de control de calidad (IGSS)
Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Actividad: Brindar soporte

Método: Actual
Hoja: 1 de 2

Fecha: 1/04/2014
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Continuacion de la figura 15.

Lugar: Area de control de calidad (IGSS) Método: Actual

Elaborado por: Mauricio Chinchilla Hoja: 2 de 2

Actividad: Brindar soporte Fecha: 1/04/2014
Desarrollador Asistente Q.A.

Verificar y realiza
las correciones

v

Indica que el
problema a sido
resuelto

Brinda la solucién
al usuario

Y

Ingresa los datos a
la bitacora

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla X. Procedimiento para brindar soporte

Titulo del procedimiento: Brindar soporte Hoja: 1del
Inicia: Usuario Termina: Asistente Q.A.
Responsable Paso Actividad
Establece el problema que surgié
Usuario 1 al utilizar la aplicacion

Se comunica por medio de spark,
Usuario 2 correo electronico o
telefonicamente

Recibe la consulta y establece el
Coordinador Q.A. 3 problema que se presenta

Establecido el problema, se lo

Coordinador Q.A. 4 traslada al asistente asignado al
proyecto
Asistente Q.A. 5 Verifica el problema surgido

Establece las causas del
Asistente Q.A. 6 problema y se comunica con el
desarrollador

7 Verifica el problema presentado y

Desarrollador N -
realiza las correcciones.

Informa que el problema a sido

Desarrollador
8 resuelto.

Brinda la solucién al usuario del
Asistente Q.A. 9 problema que se le habia
presentado.

Ingresa los datos a la bitacora de
Asistente Q.A. 10 problemas resueltos.

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.5. Informe sobre errores del sistema en plan piloto

El informe de errores del plan piloto se realiza en la etapa de prueba de
algun sistema o aplicacion en especifico, esto con el fin de ir corrigiendo los
problemas que puedan surgir, estos problemas son reportados por los
asistentes Q. A., los cuales realizan visitas a la unidad en la cual seri
implementada la aplicacion o bien el sistema, el informe es presentado a los

desarrolladores con el fin de corregir lo antes posible los fallos.
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Figura 16. Flujograma para la elaboracion de informe sobre errores del

sistema en plan piloto

Lugar: Area de control de calidad (IGSS) Método: Actual

Elaborado por: Mauricio Chinchilla Hoja: 1 de 1

Actividad: Elaboraciéon del informe sobre errores del sistema en plan piloto Fecha: 1/04/2014
Coordinador del proyecto Asistentes Q.A. Jefe de unidad

Inicio

Traslada la
aplicacién para
ejecutar el plan

piloto

Implementa la
aplicacion para
plan piloto

Y

Corre la aplicacion

v
Verifica que la
aplicacion se
ejecute
correctamente

Establece los
errores de la
aplicacion

v
Ingresa en el
informe la unidad
donde se realizé el
plan piloto

|

Describe en el
informe cada error
que se presentd y

la causa que la

originé

A

Verifica y firma el
informe

Y

Traslada el informe

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XI. Procedimiento para la elaboracién de informe sobre

del sistema en plan piloto

Titulo del procedimiento: Informe sobre errores Hoja: 1del
del sistema en plan piloto
Inicia: Coordinador del proyecto Termina: Jefe de unidad
Responsable Paso Actividad
Coordinador del proyecto 1 Traslada la apl_lcacwn para plan
piloto
Asistente Q.A. 2 Implementa la gphca(:lon de plan
piloto
Ejecuta la aplicacion en las
Asistente Q.A. 3 diferentes maquinas a utilizar
Asistente Q.A. 4 Venﬂca que la aplicacion se
ejecute correctamente.
Asistente Q.A. 5 Establece los errores que
surgieron de la aplicacion.
Ingresa en el informe la unidad
Asistente Q.A. 6 donde se realizo la
implementacién del plan piloto. .
Asistente Q.A. 7 Verifica gl problema prgsentado y
realiza las correcciones
Asistente QA. Traslada eI_ |lnfor_n’1e para su
8 verificacion.
Asistente Q.A. 9 Verifica el informe y firma el
documento

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.6. Documentacidon del software

Al finalizar el procedimiento de aseguramiento de la calidad, es necesario
documentar las aplicaciones, esto con el fin de tener una base al momento de
realizar las implementaciones en las diferentes unidades. La documentacion
dependera de la unidad en la que se implementara, ya que pueden ser
manuales en los cuales se describe el funcionamiento paso a paso de la
aplicacion, videos tutoriales o presentaciones, esta documentacion se brindara

en disco o impresa.
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Figura 17. Flujograma de documentacion del software

Lugar: Area de control de calidad (IGSS)
Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Actividad: Documentacién de software

Método: Actual
Hoja: 1 de 1

Fecha: 1/04/2014
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Fuente: elaboracion propia.




Tabla XII. Procedimiento de documentacion de software

Titulo del procedimiento: Documentacion del software  Hoja: 1del

Inicia: Coordinador Q.A. Termina: Asistente Q.A.
Responsable Paso Actividad
Coordinador Q.A 1 Verifica quién realiz6 las pruebas

de la aplicacién

Envia un correo al asistente que realizé
Coordinador Q.A. 2 las pruebas, indicandole que es necesario
realizar la documentacion.

) Verifica la informacién del correo, con los
Asistente Q.A 3 datos de la aplicacién a documentar.

Ingresa los datos a la bitacora del

Asistente Q.A. 4 )
nuevo manual al realizar
) Descarga el formato que se utiliza
Asistente Q.A. 5 para realizar el manual
Asistente Q.A. 6 Describe paso a paso I‘a_ forma
correcta en que se utiliza la
aplicacion.
Captura imagenes de la
Asistente Q.A. 7 aplicacién para incorporarlas al
manual
Asistente Q.A. 8 Traslada el manual para que sea
revisado
Coordinador Q.A. 9 Revisa paso a paso cada una de
las explicaciones del manual.
Indica que se puede realizar la
Coordinador Q.A. 10 publicacién del manual en el
INTRA
Asistente Q.A. 11 Realiza la publicacion del manual

en el INTRA

Envia un correo al coordinador
del proyecto y al coordinador Q.A.
Asistente Q.A. 12 indicando que se a finalizado la
realizacién del manual

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.7. Realizacién de SRC y formulario de fallos de software

El formulario de solicitud de requerimiento o cambios (SRC) y el formulario
de fallos de software, son formularios que permite al usuario solicitar cambios a
la aplicacion o bien reportar los fallos que existen, estos formularios se realizan
al momento en que se presenta la aplicacion a la unidad solicitante y no cumple
con todos los parametros que habian solicitados. Este formulario seran
realizado por los asistentes y presentados posteriormente al desarrollador de la

aplicacion para que realice las correcciones.

o Diagnostico de la realizacion de SRC y formulario de fallos de software

El analisis del procedimiento de realizacion de SRC y formulario de fallos
de software, reflejo que los principales problemas son: la inadecuada
comunicacién entre el asistente Q. A. y el desarrollador debido a que el
coordinador Q. A. interviene al momento de trasladar el formulario SRC y de
fallos, ademas existen actividades extras que se realizan por parte del

coordinador y el tiempo en que se realiza la elaboracion del formulario.

Tabla XIII. Incidencia de la realizacion de SRC y formulario de fallos
de software

Problemas Incidencias Acumulado | % Acumulado
Comunicacion inadecuada 22 38,60 38,60
Actividades extras 18 3158 7018
Tiempo alrealizar el procedimiento 17 2982 100,00
TOTAL 57 100

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 18.

de fallos de software

Diagrama de Pareto de la realizacion de SRC y formulario
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procedimiento
I Incidencias 22 18 17
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Fuente: elaboracion propia.



Figura 19. Flujograma de la realizacion de SRC y formulario de fallos

de software

Lugar: Area de control de calidad (IGSS) Método: Actual

Elaborado por: Mauricio Chinchilla Hoja: 1 de 2

Actividad: Realizacion de SRC y formulario de fallos de software Fecha: 1/04/2014
Usuario Asistente QA

A 4

Informa sobre el —
fallo o bien el Verifica lo
cambio que desea » solicitado por el

para la aplicacion usuario

A
Realiza el SRC y
formulario de fallos
de software

A
Ingresa él nombre
de la aplicacién y
el sistema al que

corresponde

Ingresa el nombre
de la unidad en
donde se presento
la aplicacion

Ingresa el nombre del
desarrollador de la
aplicacién y la
descripcion del fallo o
cambio que se presenta

Verifica los datos

. " Traslada el

ingresados y firma SormdEris
el formulario

l

Traslada el
formulario

A
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Continuacion de la figura 19.

Lugar: Area de control de calidad (IGSS) Método: Actual

Elaborado por: Mauricio Chinchilla Hoja: 2 de 2

Actividad: Realizacién de SRC y formulario de fallos de software Fecha: 1/04/2014
Coordinador QA Desarrollador

Verifica todos los
datos que fueron
ingresados al
formulario
Verifica el
Traslada el N . .
; » formulario y realiza
formulario s
lo solicitado
h 4
Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XIV.

Procedimiento de la realizacion de SRC y formulario de

fallos de software

Inicia: Usuario

Titulo del procedimiento: Realizaciéon de SRC y formulario Hoja: 1de 1
de fallos de software

Termina: Asistente Q.A.

Responsable Paso Actividad
X Informa sobre fallo o bien el cambio
Usuario 1 que desea para la aplicacién
Asistente Q.A. > Verifica la solitud del usuario.
Realiza el SRC y formulario de
Asistente Q.A. 3 fallos de software.
Asistente Q.A. 4 Ingres:s\ el nombre de la aplicacién y
el sistema al que corresponde.
Asistente Q.A. 5 Ingresa el nombre qe la ur_udaq,en
donde se presenté la aplicacion
] Ingresa el nombre del
Asistente Q.A. 6 desarrollador de la aplicacion y la
descripcion del fallo o cambio que
se presenta
Asistente Q.A. 7 Traslada el fornr_lularlo con todos
los datos ingresados
Verifica los datos ingresados por
Usuario 8 el asistente y firma el formulario
) 9 Traslada el formulario
Usuario
Coordinador Q.A. 10 Verifica todos los datos que
fueron ingresados al formulario
Desarrollador 11 Traslada el formulario
. Verifica los datos del formulario y
Asistente Q.A. 12 realiza los cambios solicitados.

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.8. Capacitaciones de software

Las capacitacion del software se brindan cuando se realizara la
implementacion de algun sistema, se debe de realizar la planificacion en
conjunto con las autoridades de la unidad, con el fin de que ellas se encarguen
de informar a los usuarios que seran capacitados. Es indispensable que durante
las capacitaciones se encuentre alguno de los desarrolladores del sistema a
capacitar, ademas durante las capacitaciones se brindara todo el material de

apoyo, como lo son: manuales, video tutoriales o presentaciones.
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Figura 20. Flujograma de capacitacion de software

Lugar: Area de control de calidad (IGSS) Método: Actual

Elaborado por: Mauricio Chinchilla Hoja: 1 de 1

Actividad: Capacitacién de software Fecha: 1/04/2014
Coordinador del proyecto Coordinador Q. A. Asistente Q. A.

Inicio

Realiza la Asigna e informa a
planeacion de las 5| los asistentes de
capacitaciones las fechas de
capacitacion

Crea usuarios para
las personas a [«
capacitar

Realiza una
presentacion sobre
la aplicacién a
capacitar

l

Brinda el manual
de usuario de la
aplicacion

l

Explica la correcta
utilizacion de la
aplicacion

Se brinda un tiempo
adecuado para que el
usuario interactte con la
aplicacion

h 4

Se resuelven
dudas

) 4

Se les comparte un

video tutorial de la
aplicacion

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XV. Procedimiento de capacitacion de software

Titulo del procedimiento: Capacitacion del software

Inicia: Coordinador del proyecto

Hoja: 1de1l

Termina: Asistente Q.A.

Responsable Paso Actividad
Coordinador del ¢ Realiza la planificacion de las
oordinador del proyecto 1 capacitaciones que se brindaran
Coordinador Q.A. 2 Asigna e informa a los asistentes de las
fechas de capacitacion
) Crea usuarios para las personas a
Coordinador del proyecto 3 capacitar
Asistente Q.A. 4 Realiza una pr’esentacmr'\ sobre la
aplicacién a capacitar
. Brinda el manual de usuario de la
Asistente Q.A. 5 aplicacion a las personas a
capacitar
Asistente Q.A. 6 Explica la correcta utilizacién de la
aplicacion paso a paso
Se brinda un tiempo adecuado
Asistente Q.A. 7 para que el usuario interactde con
la aplicacién
Asistente Q.A. 8 Se resuglven las dudas_ que les
surjan a los usuarios
Asistente Q.A. 9 Se les comparte un video tutorial

y finaliza la capacitacion

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.9. Implementaciones de software

Al finalizar la fase de plan piloto y verificar que el sistema y todas las
aplicaciones funcionan correctamente, se realiza la implementacion, la cual se
realiza en un ambiente de produccion. De igual forma que en el plan piloto, los
asistentes Q. A., realizan visitas a la unidad en la cual se implementara el
sistema para mantener informados a los desarrolladores por cualquier

inconveniente.
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Figura 21. Flujograma de implementaciones de software

Lugar: Area de control de calidad (IGSS)
Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Actividad: Implementacién de software

Método: Actual
Hoja: 1 de 1

Fecha: 1/04/2014

Coordinador de proyecto

Asistente Q. A.

Jefe de unidad

A 4

Traslada la

Instala la
aplicaciéon en cada

aplicacion a
implementar

Y

computadora de
los usuarios

l

Corre la aplicacion

l

Verifica que la
aplicacion se
ejecute
correctamente

Realiza una breve

introduccién sobre

el funcionamiento
de la aplicacion

Se les brinda apoyo
durante todo el dia
por cualquier
problema que pueda
existir

Se informa que la
implementacion a
finalizado

Verifica la
finalizacion de la

\ 4

implementacion

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVI. Procedimiento de implementaciones de software

Titulo del procedimiento: Implementacién de software Hoja: 1del
Inicia: Coordinador del proyecto Termina: Asistente Q.A.
Responsable Paso Actividad
Coordinador del proyecto 1 Traslada la aplicacion a implementar.
Asistente Q.A. 2 Instala la aplicacion en cada una de las

computadoras de los usuario

Asistente Q.A. 3 Ejecuta la aplicacion.

Verifica que la aplicacion se

Asistente Q.A. 4 .
ejecute correctamente.

Realiza una breve introduccién

Asistente Q.A. 5 sobre el funcionamiento de la
aplicacion a los usuarios. .
Asistente Q.A. 6 Se les brinda apoyo a los usuarios
durante todo el dia por cualquier
problema que pueda surgir.
Asistente Q.A. 7 Se informa que Ia_ implementacion
a finalizado
Asistente Q.A. - e
8 Verifica la finalizacion de la

implementacion

Fuente: elaboracion propia.

2.2.10. Grabacion de pago de subsidios

La grabacion de subsidios es un procedimiento que se realiza para
ingresar los pagos de todos los afiliados que se encuentran suspendidos
temporalmente, este pago varia dependiendo el tipo de accidente por el cual fue
suspendido, estos pueden ser por maternidad, accidente, enfermedad y
lactancia. Este procedimiento se realiza mensualmente al sistema AS400,

tomando como base los registros que se tienen en papel.
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Figura 22. Flujograma de grabacion de pago de subsidios

Lugar: Area de control de calidad (IGSS)
Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Actividad: Grabacién de pago de subsidios

Método: Actual

Hoja: 1

de 1

Fecha: 1/04/2014

Coordinador Q. A.

Asistente Q.A.

Inicio

A 4

Realiza la

.| sistema AS400 que

distribucion

"l es donde se ingresan

Inicia sesién en el

los subsidios

A\ 4

Ingresa el nimero de

afiliado de la persona

a la cual pertenece el
subsidio

A 4

Ingresa el tipo de
accidente que tuvo el
afiliado

Por dltimo ingresa la
cantidad que se debe
pagar al afiliado

l

Verificar todos los
datos ingresado

A

Graba todos los datos
que se han ingresado

\ 4

Cierra sesioén en la
aplicacion AS400

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVII. Procedimiento de grabacion de pago de subsidios

Titulo del procedimiento: Grabacién de pago de subsidios

Inicia: Coordinador Q.A.

Hoja: 1de 1

Termina: Asistente Q.A.

Asistente Q.A.

Responsable Paso Actividad
. Realiza la distribucion de todos los
Coordinador Q.A. 1 subsidios que se deben ingresar
Asistente Q.A. 2 Inicia sesion en gl sistema AS400_ que es
en donde se ingresan los subsidios
Ingresa el nimero de afiliado de la
Asistente Q.A. 3 persona a la cual se le brindaréa el pago
de subsidio.
Ingresa el tipo de accidente que
Asistente Q.A. 4 tuvo el afiliado y por el cual fue
suspendido temporalmente.
. Por ultimo ingresa la cantidad que
Asistente Q.A. 5 se le debe de pagar al afiliado
segun el tipo de accidente.
Asistente Q.A. 6 Verifica todos los datos que fueron
ingresados
Asistente Q.A. 7 Venflcadps todos los (_{atos se
realiza la grabacién
8 Cierra sesion en la aplicacion

AS400

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.11. Creaciéon de usuarios

La creacion de usuario se realiza cuando generalmente el usuario es
nuevo y necesita utilizar algun sistema desarrollado para realizar pruebas,
ademas hay ocasiones en donde se les da apoyo a otros sistemas que no son

los que el asistente tiene asignado y es necesario crear también usuario.

. Diagnostico de creacion de usuarios

Realizando el diagnostico por medio del grafico de Pareto, se
establecieron los problemas que tienen mayor relevancia al momento de
ejecutar el procedimiento de creacion de usuarios, los cuales son los siguientes:
el tiempo al realizar el procedimiento tarda demasiado, las actividades extras
gque se realizan y la comunicacion inadecuada entre los actores, se
establecieron las incidencias que se realizaban con mayor frecuencia, las

cuales se muestran en la siguiente tabla:

Tabla XVIII. Incidencias al crear usuarios
Problemas Incidencias Acumulado | % Acumulado
Tiempo al realizar el procedimiento 29 35,37 35,37
Actividades extras 28 %15 6951
Comunicacion inadecuada 25 3049 100,00
TOTAL 82 100

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 23.

Diagrama de Pareto al crear usuarios
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.. inadecuada
procedimiento
I Incidencias 29 28 25
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Figura 24. Flujograma de creacion de usuarios

Lugar: Area de control de calidad (IGSS)
Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Actividad: Creacion de usuarios

Método: Actual
Hoja: 1 de 1

Fecha: 1/04/2014

Jefe de unidad

Coordinador Q.A.

Coordinador del proyecto

Inicio

Redacta un oficio
donde solicita la
creacion de un
usuario

v

Traslada el oficio

Verifica los datos
del nuevo usuario

A 4

v

Traslada la

Verifica a que

informacion

Traslada la
informacioén al jefe

» sistema pertenece
el nuevo usuario

Crea el nombre del
usuario y una
contrasefia
estandar

!

Asigna las
aplicaciones
correspondientes
del sistema

\ 4

Informa del nuevo

de unidad

Fin

usuario y la
contrasefia

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XIX.

Procedimiento de creacién de usuarios

Titulo del procedimiento: Creacién de usuarios

Inicia: Jefe de unidad

Hoja: 1de1l

Termina: Coordinador Q.A.

Responsable Paso Actividad
Jefe d idad Redacta un oficio en donde solicita la
ete de unida 1 creacion del usuario.
Jefe de unidad 2 Traslada el oficio ql area de control de
calidad
) Verifica la solicitud de creacion del nuevo
Coordinador Q.A. 3 usuario
Coordinador Q.A 4 Traslada la |nforma_C|on del nuevo
usuario
Coordinador del proyecto 5 Verifica a que sistema
pertenecera el nuevo usuario
Crea el nombre del usuario y asigna
Coordinador del proyecto 6 una contrasefia estandar que mas
adelante el usuario podra cambiar.
Asigna las aplicaciones a las
Coordinador del proyecto 7 cuales tendra acceso el nuevo
usuario
Coordinador del proyecto Informa sobre la creacion y los
8 datos que tiene el nuevo usuario
Coordinador Q.A. 9 Traslada el oficio con todos los
datos del nuevo usuario

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.12.  Habilitacion y reinicio de usuarios bloqueados

La habilitacion o reinicio de usuarios se da cuando la persona que utiliza
las aplicacion asignada, ingresa erroneamente 3 veces la contrasefia, por lo
cual el sistema bloquea su usuario y es necesario solicitar que se habilite. La
misma situacion ocurre cuando el usuario ha dejado de utilizar su contrasefia

por mucho tiempo y es necesario reiniciarla.

o Diagnostico del procedimiento de habilitacién y reinicio de usuarios

bloqueados

Al igual que en el procedimiento de creacion de usuarios, los problemas
principales que se dan al momento de realizar la habilitacion y el reinicio de
usuarios bloqueados son: el tiempo en que se realiza el procedimiento, las
actividades extras que dan un aporte y la comunicacion inadecuada entre los

actores principales que son el usuario y el coordinador del proyecto.

Tabla XX. Incidencias al realizar la habilitacién y reinicio de usuarios
bloqueados
Problemas Incidencias Acumulado % Acumulado
Tiempo al realizar el procedimiento 26 36,11 36,11
Actividades extras 24 3333 69,44
Comunicacion inadecuada 22 30,56 100,00
TOTAL 72 100

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 25. Diagrama de Pareto del procedimiento de habilitacion y
reinicio de usuarios de usuarios bloqueados
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 26. Flujograma de

bloqueados

habilitaciéon

y

reinicio de usuarios

Método: Actual

Lugar: Area de control de calidad (IGSS)

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Hoja: 1 de 1

Fecha: 1/04/2014

Actividad: Habilitacidn y reinicio de usuarios bloqueados
Usuario Coordinador Q. A. Coordinador del proyecto
Inicio
v
Se comunica Solicita el nombre
del usuario y el
sistema al que

telefénicamente
para informar del
problema

pertenece

A

Traslada la
informacién

Verifica que esté
toda la informacién
»  para realizar la

Informa al usuario
que su acceso a
sido habilitado

habilitacién y
reinicio

Ingresa al sistema
al que pertenece el
usuario

v
Verifica que el
usuario haya sido
creado
previamente

|

Realiza la
habilitacion y
reinicio del usuario

A
Informa que el
usuario ha sido

habilitado

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXI. Procedimiento de habilitacion y reinicio de usuarios

blogueados
Titulo del procedimiento: Habilitacién de usuarios bloqueados Hoja: 1del
Inicia: Usuario Termina: Coordinador Q.A.
Responsable Paso Actividad
U . Se comunica telefénicamente para
suario 1 informar el problema
Coordinador Q.A. 2 Solicita el nombre del usuario y el sistema
al que pertenece
Coordinador Q.A. 3 Traslada la informacién por escrito.

Verifica que esté toda la
Coordinador del proyecto 4 informacion para realizar la
habilitacion y reinicio del usuario

Coordinador del proyecto 5 Ingresa al sistema al que
pertenece el usuario bloqueado

Verifica que el usuario haya sido

Coordinador del proyecto 6 .
creado previamente

7 Realiza la habilitacion y reinicio

Coordinador del i
oordinador det proyecto del usuario bloqueado

) Informa que el usuario ha sido
Coordinador del proyecto 8 habilitado y la nueva contrasefia
que posee

) Informa al usuario que su acceso
Coordinador Q.A. 9 a sido habilitado y traslada la
nueva contrasefia.

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.13.  Aprobacion de informes

Los informes se realizan a principios de cada mes, con el fin de informar
sobre todas las actividades que se realizaran, estas actividades deben de ir
aprobadas y planificadas por el coordinador del proyecto al cual fue asignado el
asistente Q. A.

o Diagnostico del procedimiento de aprobacion de informes

El diagndstico de este procedimiento se realizO mediante entrevistas no
estructuradas realizadas a la coordinadora, ya que por ser un procedimiento en
donde intervienen las maximas autoridades del departamento de informatica y
de la subgerencia administrativa no se podian realizar cambios sustanciales, el
anico problema que se pudo definir fue el consumo de papel por parte de los
asistentes al imprimir el informe antes de que sea verificado por parte del
coordinador Q. A., haciendo que si requiriese cambios sea impreso

nuevamente.
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Figura 27.

Flujograma de aprobacion de informes

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Actividad: Aprobacion de informes

Lugar: Area de control de calidad (IGSS)

Método: Actual

Hoja:

de

2

Fecha: 1/04/2014

Asistente Q. A.

Coordinador Q. A.

Secretaria

Jefe de
desarrolladores

Inicio

Descarga el
formato

\ 4

Elabora el informe

\ 4

Imprime el informe

\ 4

Traslada el informe

A 4

Revisa el informe
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Traslada el informe

Revisa y firma el

A 4

Traslada el informe

informe

A 4
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Y

\
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Continuacion de la figura 27.

Lugar: Area de control de calidad (IGSS)
Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Actividad: Aprobacién de informes

Método: Actual
Hoja: 2 de 2

Fecha: 1/04/2014

Jefe de informética

Secretaria

Recursos humanos

Subgerencia administrativa

Firma el informe

v
El informe firmado

es trasladado

N

Traslada el informe

A

Traslada el informe

» Firma el informe

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXII. Procedimiento de aprobacion de informes

Titulo del procedimiento: Aprobacién de informes Hoja: 1de?2
Inicia: Asistente Q.A. Termina: Subgerencia administrativa
Responsable Paso Actividad
Descarga el formato que se
Asistente Q.A. 1 encuentra en el INTRA para realizar
los informes
Asistente QA. 9 Elabora el informe ingresando todas las

actividades realizadas durante el mes.

Asistente Q.A. 3 Realiza la impresion del informe.

Traslada el informe para que sea

Asistente Q.A. 4 .
Q revisado
. Realiza la revision del informe,
Coordinador Q.A. 5 verificando que estén todas las
actividades.
Coordinador Q.A. 6 Al finalizar la reV|S|on.es trasladado
para que sea firmado
Secretaria 7 Traslada el informe
Realiza la revision de las
Jefe de desarrolladores 8 actividades en el informe y lo
firma
Jefe de desarrolladores 9 Firmado el documento es

trasladado nuevamente
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Continuacion de la tabla XXII.

Titulo del procedimiento: Aprobacion de informes Hoja: 2 de 2
Inicia: Asistente Q.A. Termina: Subgerencia administrativa
Responsable Paso Actividad
Con la firma del jefe de
Secretaria 10 desarrolladores lo traslada
nuevamente.
Jefe de informatica 11 Firma el informe

Jefe de informatica 12 El informe firmado es trasladado

Con la firma del jefe del
Secretaria 13 departamento de informética
traslada el informe

Recursos humanos 14 Recibe el informe con todas las
firmas y lo traslada para la Ultima

Realiza la Gltima firma que debe de

Subgerencia administrativa 15 . L,
tener el informe para la aprobacion

Fuente: elaboracion propia.

2.2.14.  Solicitud de vehiculos
El procedimiento de solicitud de vehiculo se realiza, cuando los asistentes

Q .A., deben realizar visitas a unidades dentro o fuera del area metropolitana,

ya sea para capacitar sobre un sistema o realizar una implementacion.
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o Diagnostico del procedimiento de solicitud de vehiculos

El diagndstico del procedimiento de solicitud de vehiculos, reflejo que los
principales problemas son: el excesivo tiempo al realizar el procedimiento, la
inadecuada comunicacion entre los asistentes, el coordinador Q. A. y el
operador de consola, ademas existen actividades que podrian ser realizadas

por un mismo actor dentro del procedimiento.

Tabla XXIII. Incidencias de solicitud de vehiculos
Problemas Incidencias Acumulado | % Acumulado
Tiempo al realizar el procedimiento 49 37,12 37,12
Actividades extras 47 3182 68,94
Comunicacion inadecuada M 31,06 100,00
TOTAL 132 100

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 28. Diagrama de Pareto para la solicitud de vehiculos
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 29. Flujograma de solicitud de vehiculos

Lugar: Area de control de calidad (IGSS) Método: Actual
Elaborado por: Mauricio Chinchilla Hoja: 1 de 3
Actividad: Solicitud de vehiculos Fecha: 1/04/2014
Coordinador del proyecto Coordinador Q. A. Operador de consola Asistente de secretaria

Inicio

A

Informa sobre la

necesidad de ir a
alguna unidad

Llena un formulario
con los datos de la
salida

Informa sobre la
salida a la unida

Y

A

\ 4

Traslada el

. Solicita las firmas
formulario

A4
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Continuacion de la figura 29.

Actividad: Solicitud de vehiculos

Lugar: Area de control de calidad (IGSS)

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Método: Actual

2 de 3

Fecha: 1/04/2014

Jefe de informéatica

Asistente de secretaria

Servicios de apoyo

Operador de consola

Verifica y firma el

formulario

> Escanea el
documento
Traslada el g Ver'llil'cl'?i Iacl‘ g
formulario Isponi ’|| ad de
los vehiculos y

asigna uno

l

Informa sobre el

numero de vehiculo

.| Comunica los datos

vehiculo

o
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Continuacion de la figura 29.

Lugar: Area de control de calidad (IGSS) Método: Actual

Elaborado por: Mauricio Chinchilla Hoja: 3 de 3

Actividad: Solicitud de vehiculos Fecha: 1/04/2014
Coordinador Q. A. Asistentes Q. A.

Informa sobre el Se traslada hacia el
numero del .| estacionamiento
vehiculo asignado donde ?stén los
vehiculos
A 4
Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXIV.

Procedimiento de solicitud de vehiculos

Titulo del procedimiento: Solicitud de vehiculos

Inicia: Coordinador del proyecto

Hoja: 1del

Termina: Asistente Q.A.

Responsable Paso Actividad
Informa la necesidad de realizar
Coordinador del proyecto 1 visitas a alguna unidad.
Informa sobre la salida a la
Coordinador Q.A 2 unidad
Elabora el formulario correspondiente
Operador de consola 3 con los datos de la salida
Operador de consola 4 Traslada el forn_wularlo con todos
los datos ingresados.
Solicita las firmas
Asistente de secretaria 5 correspondientes para la
aprobacion de la salida
Jefe de informatica 6 Realiza la verlflcac_lon Qe los
datos del formulario y firma.
Asistente de secretaria 7 Realiza el_escaneo del formulario
de salida para el traslado
Servicios de apoyo VEI:Iflca la dlsp_onlbllldaq de I_o:s
8 vehiculos y realiza la asignaciéon
Informa sobre el nUmero de
Servicios de apoyo 9 vehiculo que fue asignado para la
salida
10 Comunica la informacién que le
Operador de consola indici6 servicios de apoyo.
Coordinador Q.A. 11 Informa §obre el_numero de
vehiculo asignado
Asistente Q.A. 12 Se traslada hacia el
estacionamiento en donde estan
los vehiculos.

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.15. Planificacion de elaboracion de informes de actividades

de implementacion de plan piloto

El informe de actividades del plan piloto se realiza periédicamente, segun
sea la cantidad de visitas que realizan los asistentes Q. A. a la unidad
correspondiente, para posteriormente trasladar el informe al desarrollador, en el
desarrollador podra verificar los avances que se tienen de las aplicaciones que

se implementaron para tener un control.
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Figura 30. Flujograma de planificacion de elaboracion de informes de

actividades de implementacion de plan piloto

Lugar: Area de control de calidad (IGSS) Método: Actual
Elaborado por: Mauricio Chinchilla Hoja: 1 de 1
Actividad: Planificacion de elaboracién de actividades Fecha: 1/04/2014
de implementacion de plan piloto
Coordinador del proyecto Coordinador Q.A. Asistentes Q.A.
Inicio

Establece la
calendarizacién de
las visitas

N

Traslada la Asigna a los
calendarizacion asistentes

\ 4

Planifica reunién
con las autoridades | <
de la unidad

A

Presenta a las
autoridades el plan -
de trabajo y a los
asistentes ¢

Realizan las visitas

Verifican cada
avance de las
aplicaciones

v

Elabora el informe
de actividades

v

Trasladan el
informe

A

Verifica el informe

Verifica el informe y
realiza las < Traslada el informe
correciones

\ 4

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXV. Procedimiento de planificacibn de elaboracion de

informes de actividades de implementacién de plan piloto

Titulo del procedimiento: Planificacion de elaboracion de Hoja: 1de 1
informes de actividades de implementacion de plan piloto

Inicia: Coordinador del proyecto Termina: Coordinador del proyecto
Responsable Paso Actividad
Establece la calendarizacion de
Coordinador del proyecto 1 las visitas a realizar
Traslada la calendarizacion de
Coordinador del proyecto 2 todas las visitas a realizar.
Asigna a los asistentes que realizaran
Coordinador Q.A. 3 las visitas
. Planifica una reunién con las
Coordinador del proyecto 4 - .
proy autoridades de la unidad .
Coordinador del proyecto 5 Presenta'a las autorl@ades el plan
de trabajo y a los asistentes Q.A
Asistente Q.A. 6 Realiza las wsnas_ programadas a
la unidad
Asistente Q.A. 7 Verlflca F:ada avance Qe las
aplicaciones de la unidad
Elabora el informe de las
Asistente Q.A. 8 actividades que se realizaron en
la unidad.
. Traslada el informe con todos los
Asistente Q.A. 9 O
Q detalles de las actividades.
Coordinador Q.A. 10 Verifica eI_ |r_1forme de las
actividades
Coordinador Q.A. 11 Traslada el informe.
Coordinador del proyecto 12 Verifica el informe con los
avances y realiza las posibles
correcciones

Fuente: elaboracion propia.
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2.3. Analisis de los procedimientos del area de control de calidad

La evaluacion de los procedimientos que se tienen actualmente en el area
de control de calidad, ha dejado en evidencia que algunos de ellos presentan
problemas al momento de ejecutarse. Mediante la herramienta de ingenieria
como lo es el diagrama de Pareto, se establecieron los problemas que
presentan algunos procedimientos, para posteriormente realizar el analisis de

cada uno de ellos los cuales se presentan a continuacion:

o Aseguramiento de la calidad

Mediante los resultados del diagnostico, se agregd la induccién por parte
del desarrollador cada vez que el asistente realice las pruebas de determinada
aplicacion, la verificacion de la solicitud de pruebas por parte del coordinador es
un paso extra que afade tiempo al realizar el procedimiento por lo tanto se
elimind, también se elimind el ingreso de datos de las pruebas a la bitacora,
tomando en cuenta que al finalizarlas se enviara un correo con el formato a
cada uno de los actores que intervienen. Si bien la lectura de la normativa es
importante, debe ser leida al ingresar al area cuando se indica a que proyecto
pertenecera el asistente, el hecho de leerlo en cada prueba que tenga que
realizar, es un tiempo que se desperdicia, por lo tanto también fue omitido este

paso.

o Levantado de requerimientos

Se realizaron mejoras al procedimiento de levantado de requerimientos
basados en el diagndstico del diagrama de Pareto en los siguientes aspectos: el
analisis por parte de la unidad se retir6 debido a que no interviene ninguna

persona del area, la reunién entre coordinadores para asignar a los asistentes
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debido a que ellos deberian ser asignados desde que ingresan al area de
control de calidad, las visitas periodicamente fueron retiradas, tomando en
cuenta que al inicio se definieron todos los parametros para la nueva aplicacion,
ademas se elimino la participacion por parte del coordinador Q. A., para tener

una comunicacion directa con el desarrollador de la aplicacion.

o Brindar soporte

Por medio del diagndstico realizado al procedimiento de brindar soporte se
establecieron los siguientes cambios: la comunicacion directa entre el usuario y
el asistente Q. A. eliminando el canal que existia entre el coordinador Q. A.,
debido a que no aportaba nada al procedimiento, con esto se pretende reducir
el tiempo de espera por parte del usuario y brindar la solucién lo mas rapido
posible. Otro cambio se da al momento de ingresar los datos de la solucién y
los datos del usuario que realizd la consulta a una bithcora de problemas,
proponiendo la utilizacion de la herramienta CRM que permitird registrar

automaticamente todos los datos al momento de brindar el soporte.

o Realizacion de SRC y formulario de fallos de software

Al realizar el diagnéstico por medio del diagrama de Pareto el
procedimiento de realizacion de SRC y formulario de fallos de software, se
establecieron los problemas y por consiguiente las medidas necesarias para
poder eliminarlos, el cambio que se realizé fue el siguiente: la eliminacién en
este procedimiento por parte del coordinador Q. A. haciendo que la
comunicacion sea directa entre en asistente y el desarrollador, debido a que la
actividad que realizaba el coordinador Q. A. Unicamente aportaba tiempo extra

haciendo que el procedimiento tardara mas tiempo.
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. Creacion de usuarios

El cambio realizado al procedimiento de creacién de usuarios después de
realizar el diagndstico por medio del diagrama de Pareto, fue el de eliminar al
coordinador Q. A., ya el agregaba un tiempo improductivo al momento de
verificar los datos y trasladandolos al coordinador del proyecto para crear el
usuario, con esto ademas se pretende que la comunicacion sea directa entre la
persona que necesita el usuario y el coordinador de proyectos quien es el que

los crea, reduciendo ademas el tiempo de creacién del usuario.

o Habilitacion y reinicio de usuarios bloqueados

Al realizar el diagnéstico del procedimiento de habilitacién y reinicio de
usuarios bloqueados por medio del diagrama de Pareto, se determind que era
necesario eliminar del procedimiento al coordinador Q. A., esto vendrd a
solucionar los problemas principales que se tenian como lo era el tiempo de
realizacion, las actividades extras y la comunicacién inadecuada, debido a que
el paso realizado por el coordinador Q. A. no realizaba ningln aporte mas que
el tiempo extra, evitando también la comunicacion directa entre el usuario y el

coordinador del proyecto.

o Aprobacién de informes

En el procedimiento de aprobar informes se realiza mensualmente,
intervienen las maximas autoridades del departamento de informatica y de la
subgerencia administrativa, al realizar una observacion al procedimiento que
actualmente se tienen, no permite realizar muchos cambios debido a que cada
una de las tareas no puede ser realizada por otras personas ni eliminar ya que

esto generaria un conflicto en el procedimiento, el Unico paso que fue posible
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modificar es al momento de trasladar el informe al coordinador Q. A,
actualmente se imprime y se traslada, el planteamiento del nuevo procedimiento
se establecié que el envio se debe realizar por correo electrénico para ser

revisado y posteriormente impreso, de esa forma se ahorraran recursos.

. Solicitud de vehiculos

Al realizar el diagndstico del procedimiento de solicitud de vehiculos se
observé que era posible reducir el tiempo de ejecucion eliminando actores y
reasignado esas actividades a otros actores, las actividades realizadas por el
operador de consola fueron plateadas para que las realizara el coordinador
Q. A. esto con el fin de solucionar el problema de la comunicacién ya que de
esta forma seria mas directa entre en asistente y el coordinador Q. A., el tiempo
de ejecucion como se menciond anteriormente permitira reducir el tiempo del

procedimiento.

Es importante mencionar que no en todos los procedimientos se realizd un
diagnéstico, debido a que no requerian cambios en sus pasos y actores,
ademas en la mayoria de procedimientos donde intervienen los asistentes de
calidad, es importante que el coordinador establezca tiempo de entrega ya sea
para pruebas a los sistemas, realizacibn de manuales, capacitaciones o bien
implementaciones, esto permitird reducir el tiempo, debido a que durante el
acompafamiento de algunos procedimientos, se pudo observar que al no tener
un tiempo determinado de entrega el personal realiza otras actividades que no
necesariamente son laborales, retrasando la entrega del producto final,
tomando en cuenta que algunos actores como lo son: subgerente
administrativo, jefe de desarrolladores y jefe del Departamento de Informatica,
afiaden a algunos procedimientos un tiempo indeterminado que es imposible

reducir debido a todas las actividades que ellos realizan.
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. Analisis Ishikawa

Figura 31. Ishikawa
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Fuente: elaboracion propia.
2.4, Propuesta de los procedimientos del area de control de calidad

con base en la Norma ISO 9001:2008

La documentaciébn es una parte esencial de cualquier sistema de
aseguramiento de la calidad y esté relacionada con todos los aspectos de las
buenas préacticas de manufactura, ademas, la documentacién nos permite tener
un camino a la informacion, tener una guia de entrenamiento y una base para el
establecimiento de los compromisos, asimismo, la elaboracién de un sistema
documental hace posible la planificacion, operacion y control de los

procedimientos.

84



Con la informacién obtenida mediante el andlisis de los procedimientos
actuales del éarea, se elaboré una propuesta de los procedimientos, que
permitira realizarlos de una manera eficiente y eficaz, retirando actores que no
aportan nada a algunos procedimientos y que no se vera afectado el producto
final. Para esta propuesta se utilizo como base la Norma ISO 9001:2008, esta
fungié como guia para establecer todos los parametros que debe de tener la

documentacion en este caso del area de control de calidad.

2.4.1. Aseguramiento de la calidad

A continuacién se presenta el procedimiento de aseguramiento de la

calidad.
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Figura 32. Procedimiento de aseguramiento de la calidad

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Aseguramiento de calidad Fecha: 29/04/2014 112
Revisado por: Aprobado por: m
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos -5
iy = )58
Elaborado por: Mauricio Chinchilla CIcsss

Chjetivo: Realizar pruebas a las diferentes aplicaciones con el fin de que no presenten errores al momento
en que los usuarios los ufilicen.

Alcance: En el procedimiento intervienen el coordinador del proyecto, desarollader, coordinador Q.A. y el
asistente Q.A.

Descripcién del procedimiento: El aseguramiento de calidad, se da cuando el desarrollador solicita una
serie de pruebas al asistente Q. A. con el fin de evaluar la funcionalidad, disefic y ortografia de la
aplicacion.

Responsables Pasos Descripcion

Crea la nueva aplicacion que fue solicitada o bien rea-
Coordinador del proyecto 1 liza los cambios.

Asigna al programador que sera el responsable de la
Coordinador del proyecto 2 aplicacion.

Desarrolla la aplicacion o bien los cambios.
Desarrollador 3

Cuando la aplicacién o cambio esta listo, envia un
Desarrollador 4 correo electrénico solicitando 1a prugba.
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Continuacion de la figura 32.

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Aseguramiento de calidad Fecha: 04/03/2014 212

Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos -5

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Responsables

Desarrollador

Asistente Q.A.

Asistente QA

Coordinador del proyecto

Pasos

Descripcion

Brinda la induccién sobre la nueva aplicacion o hien
los cambios que se realizaron

Somete el software a control de calidad, utilizando
todos los escenarios posibles para aplicacion, certifi-
cando que el software cumpla con las métricas de cali-

dad.

Envia correo electronico indicando el resultado de las
pruebas y adjuntado el formato en el cual se realiza-

ron.

Verifica los resultado y realiza las correcciones

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 33.

Flujograma de aseguramiento de calidad

Actividad:

Aseguramiento de calidad

Version: Mejorada

Pagina de procedimiento:

Fecha: 28/04/2014

112

Revisado por:

Coordinador Q. A.

Aprobado por:

Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Coordinador del proyecto

Desarrollador

Coordinador Q.A.

—_—
< Inicio )

Crea nueva
aplicacion

v

Asigna al
programador

Desarrolla la

w aplicacion

Envia correo para
pruebas

Asigna las pruebas

L/
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Continuacién de la figura 33.

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Aseguramiento de calidad Fecha: 20/04/2014 22
Revisado por: Aprobado por: %
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos
D)
- h ‘o
Elaborado por: Mauricio Chinchilla IGSSs

Desarrollador Asistente Q.A. Coordinador de proyecto
) A | Realizalas
Brinda la induccion q
pruebas
, Verifica los
Envia correo '
" » resultados y realiza
electronico X )
las correcciones
.
Fin

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.2. Levantado de requerimientos

A continuacidbn se presenta el procedimiento de levantado de

requerimientos.

Figura 34. Procedimiento de levantado de requerimientos
Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
12
Levantado de requerimientos Fecha: 04/03/2014
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos %
iy = )5
Elaborado por: Mauricio Chinchilla dcsss

Objetivo: Recabar la informacion de las diferentes unidades para crear una aplicaciéh que cumpla con sus
solicitudes, de manera que puedan realizar mas rapidamente una tarea.

Alcance: En el procedimiento intervienen las unidades solicitantes, secretaria, jefe de desarrolladores,
coordinadoer del proyecto v los asistentes Q.A.

Descripcion del procedimiento: El levantado de requerimientos, es un procedimiento que se realiza con
la finalidad de establecer todos los pardmetros con que serd desarrollada la aplicacidn que la unidad
solicita.

Responsables Pasos Descripcion
Unidad solicitante Elabora la solicitud de la automatizacién para la
1 unidad, detallando todos los procedimientos que

desean automatizar.

Unidad solicitante Envia la solicitud al departamento de informati-
2 ca.
Secretana Se encarga de trasladar el documento al jefe de
3 desarrolladores de informatica.
Jefe de desarrolladores Analiza el documento para ver cuales son las
4 solicitudes de la unidad.
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Continuacion de la figura 34.

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
212
Levantado de requerimientos Fecha: 04/032014
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos .5\
Elaborado por: Mauricio Chinchilla ciesss

Responsables Pasos Descripcion

Jefe de desarralladores 9 Traslada el documento con las solicitudes que
hizo la unidad al coordinador del proyecto.

Realizan la planificacidn con el coordinador Q.A.

Coordinador del proyecto. 6 de las visitas que se haran a |a unidad para esta-
blecer tadas las caracteristicas del nuevo proyec-
to.

Realizan las visitas a la unidad periodicamente

Asistente QA 7
Realizan informe sobre los requerimientos esta-
Asistente QA 8 blecidos para el desarrollo de [a aplicacion.
Traslada el informe a los desarrolladores.
Asistente QA 9

Tomando como base el informe en donde se pre-
Desarrolladores 10 sentan los detalles del sistema, empiezan a
desarrollar el sistema.

Finaliza el desarrollo de [a aplicacidn.
Desarrolladores 1

Fuente: elaboracion propia.

91



Figura 35. Flujograma de levantado de requerimientos

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
172
Levantado de requerimientos Fecha: 29/04/2014
Revisado por: Aprobado por:

Coordinador Q.A, Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Unidad solicitante Secretaria LI Ccorlipadodel
desarrolladores proyecto
[ Inicio
Elabora la solicitud
de automatizacion
Enviala solicitud al » Traslada el » Analiza el
departamento de
A o documento documento
informatica
v
Informa a los
Traslada el .
»| asistentes de las
documento .

P

>
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Continuacién de la figura 35.

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
212
Levantado de requerimientos Fecha: 29/04/2014
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos ‘%
v )
- v -
Elaborado por: Mauricio Chinchilla IcsSs

Desarrolladores

Asistente QA

Realiza las visitas
a la unidad
establecida

l

Tomando todos los
requerimientos de
la nueva aplicacion

A

Traslada el A

d ment 0l Comienza a

in?g:]maiié?\ Cc’loe Ioas y|  CEEElEr
i aplicacion

requerimiento

) 2

Finaliza la
aplicacion

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.3.

A continuaciébn se presentan el

documentos de aceptacion.

Figura 36.

Elaboracion de los documentos de aceptacion

procedimiento de elaboracion de

Procedimiento de elaboracién de documento de aceptacion

Actividad:

Elaboracién de documento de aceptacién

Version: Mejorada Pagina de procedimiento:

Fecha: 04/03/2014

Revisado por:
Coordinador Q.A.

Aprobado por:

D)

Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

cICsSSs

Responsables

Asistente Q.A.

Asistente Q.A.

Asistente Q.A.

Jefe de unidad

Jefe de unidad

Objetivo: Elaborar un documento que permita tener la constancia que la aplicacién presentada cumple con
los requerimientos de la unidad que realizd la solicitud

Alcance: Los actores principales de este procedimiento son los Asistentes Q.A., Jefe de la unidad y
Coordinador Q.A.

Descripcion del procedimiento: El documento de aceptacién es una herramienta que se ufiliza para la
aceptacién de todo sistema, modulo, aplicacién, etc., ya sea en forma conjunta o individual vy en el cual el
solicitante acepta que el sistema cumple con todos los requerimientos, ademas permite que la enfrega se
realice de una manera formal y se tenga constancia de las personas gue lo recibieron.

Pasos

Descripcion

Imprime el formato del documento de aceptacion.

Ingresa la fecha y la unidad que acepta la aplica-
cidn.

Ingresa el nombre de la aplicacién y del desarro-
llador.
Verifica todos los datos ingresado en el docu-

mento de aceptacion

Firma el documento de aceptacion
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Continuacién de la figura 36.

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Elaboracion de documento de aceptacion Fecha: 04/03/2014 212
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador de proyectos m -2

Coordinador Q.A.

Elaborado por: Mauricio Chinchilla
Instituto Guate
de Seguridad

Responsables Pasos Descripcion
Traslada el documento con las fimas estableci-
Asistente Q.A. 6 das
Coordinador Q.A. 7 Verifica los sellos y firmas del decumento de
aceptacion
Archiva el documento para tener un registro
Caardinador Q.A. 8

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 37.

Flujograma de elaboracion

aceptacion

de

los documentos de

Actividad:

Version: Mejorada

Pagina de procedimiento:

Elaboracion de documento de aceptacion

Fecha: 29/04/2014

Revisado por:
Coordinador Q.A.

Aprobado por:
Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Asistente QA

Jefe de unidad

Coordinador Q.A.

L 4

Imprime el formato
del documento de

aceptacion

h
Ingresa la fecha y
la unidad que
acepta la
aplicacion

Ingresa el nombre

de la aplicacion y
del desarrollador

Traslada el

» Verifica los datos

h 4

Firma el
documento

A

documento

Verifica sellos y

firmas

C Fn )

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.4. Brindar soporte

A continuacion se presenta el procedimiento para brindar soporte.

Figura 38. Procedimiento de brindar soporte
Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Brindar soporte Fecha: 04/03/2014 112
Revisado por: Aprobado por: ‘m
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos Y-S
Elaborado por: Mauricio Chinchilla CIcsSs

Objetivo: Solucionar las dudas sobre las diversas aplicaciones que presentan problemas.

Alcance: En el procedimiento de soporte intervienen los Asistentes Q.A., Usuarios de la unidad,
desarrollador y Coordinador Q.A.
Descripcion del procedimiento: El procedimiento de brindar soporte se realiza continuamente, aunque se
realiza con mas frecuencia cuando se implementa alguna aplicacion. Existes diferentes medios para poder
realizar consultas por parte del usuario al asistente Q.A. enfre los cuales se encuentran: Spark, Teléfono,
Correo electrénico o personalmente. Cada asistente deberd estar capacitado para poder resolver las dudas
de la aplicacién, aunque en ocasiones es necesario recurric al desarrollador para resolver algunos
problemas.

Responsables Pasos Descripcion

Establece los problemas que surgieron al
Usuario 1 estar utilizando &l sistema.

Se comunica con asistente QA, por medio

Usuario 2 de spark, correo electrénico o bien por telé-
fono.
Asistente QA 3 Verifica el tipo de problema que presenta el
sistema.
4
Asistente QA Se comunica con el desarrollador y le indi-

ca el problema.

97



Continuacién de la figura 38.

Actividad: Version; Mejorada Pagina de procedimiento:
Brindar soporte Fecha: 04/03/2014 22
Revisado por: Aprobado por: %
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos _

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

. =J5

Responsables

Desarrollador

Desarrollador

Asistente QA

Pasos

Descripcion

Verifica y soluciona |os problemas de pro-
gramacion

Traslada la informacion al asistents indi-
candole que el problema a sido soluciona-
do.

Se comunica con el usuario para brindar
la solucion al problema, no importando si
era de usabilidad o de programacidn.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 39.

Flujograma brindar soporte

Actividad:

Brindar soporte

Version: Mejorada

Pagina de procedimiento:

Fecha: 29/04/2014

M

Revisado por:
Coordinador Q.A.

Aprobado por:

Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Usuario

Asistente Q.A.

Desarrollador

(" Inicio )

Establece el
problema

l

Se comunica por
medio de spark,

Verifica el

correo o
telefonicamente

problema

h 4

Se comunica con

Verifica y realiza

Y

el desarrollador

[

Brinda la solucion |

las correcciones

y

Indica que el
problema a sido
resuelto

al usuario B

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.5. Informe sobre errores del sistema en plan piloto

A continuacion se presenta el procedimiento de informe sobre errores del
sistema en plan piloto.

Figura 40. Procedimiento de informe sobre errores del sistema en
plan piloto
Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Informe sobre errores del sistema en plan piloto Fecha: 04/03/2014 112
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos %
Elaborado por: Mauricio Chinchilla dcsse

Objetivo: Elaborar el informe que permita ver los errores que se presentaron durante la realizacion del plan
piloto.

Alcance: En este procedimiento intervienen, Asistentes Q.A., el coordinador del proyecto y los encargados
de las unidades en donde se implementara el plan piloto.

Descripcion del procedimiento: El informe de errores del plan piloto se realiza en la etapa de prueba de
algun sistema o aplicacién en especifico, esto con el fin de ir corrigiendo los problemas que puedan surgir,
estos problemas son reportados por los asistentes Q.A. los cuales realizan visitas a la unidad en la cual

sera implementada la aplicacion o bien el sistema, el informe es presentado a los desarrolladores con el fin
de cormregir lo antes posible los fallos.

Responsables Pasos

Descripcion
Traslada la aplicacion para la realizacion del plan
Coordinador del proyecto 1 piloto
Implementa la aplicacion para plan piloto
Asistente Q.A. 2
Ejecuta la aplicacion
Asistente Q.A. 3
Verifica el correcto funcionamiento de la aplicacion
Asistente Q.A. 4
Asistente Q.A. 5 Establece los errores que se presentan sobre la

aplicacidn
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Continuacion de la figura 40.

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Informe sobre errores del sistema en plan piloto Fecha: 04/03/2014 22
Revisado por: Aprobado por: m
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos R
d Q E)//\ -
Elaborado por: Mauricio Chinchilla CICxSS
Responsables Pasos Descripcion

Ingresa en el informe 1a unidad en donde se
Asistente Q.A. 5 realizd el plan piloto

Describe en el informe cada error que se pre-
Asistente Q.A. 7 sentd y la causa que la origind

Traslada el infarme
Asistente QA 8

Verifica el informe y lo firma.
Jefe de unidad 9

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 41. Flujograma de informe sobre errores del sistema en plan

piloto
Actividad: Version: Mejorada | Pagina de procedimiento:
Informe sobre errores del sistema en plan piloto Fecha: 29/04/2014 11
Revisado por: Aprobado por: M
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos @
v ),
- e

IGsSs

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Coordinador del proyecto Asistentes Q.A. Jefe de unidad

( Inicio

Traslada la
aplicacién para
ejecutar el plan

piloto

Implementa la
aplicacién para
plan piloto

A 4

Corre la aplicacion

l

Verifica que la
aplicacién se
ejecute
correctamente

Establece los
errores de la
aplicacion

=

Ingresa en el
informe la unidad
donde se realizé el
plan piloto

}

Describe en el
informe cada error
que se presento y

la causa que la

origind

Verifica y firma el
informe

2
" Fin

Traslada el informe

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.6. Documentaciéon del software

A continuacion se presenta el procedimiento de documentacion de software.

Figura 42. Procedimiento de documentacion del software
Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Documentacion del software Fecha: 04/03/2014 12
Revisado por: Aprobado por: ‘m
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos -
Elaborado por: Mauricio Chinchilla ClcRsSs

Objetivo: Realizar la documentacion de las aplicaciones que han pasado las pruebas satisfactoriamente,
esto incluye video tutoriales, manuales, y presentaciones.

Alcance: El alcance de este procedimiento incluye, al coordinador del proyecto, coordinader QA y a los
asistentes QA

Descripcién del procedimiento: Al momento finalizar el procedimiento de aseguramiento de la calidad, es
necesario documentar las aplicaciones, se deben realizar manuales de cada una de las aplicaciones a
implementar, ademas de video tutoriales, guias rapidas y presentaciones, esto con el fin de que el usuario
pueda resolver las dudas mediante la documentacién que se le brinda.

Responsables Pasos Descripcion

Verifica que asistente realizé las pruebas para que sea
Coordinador Q.A. 1 el quien realice la documentacion

Coordinador Q.A. 2 Envia correo solicitando la documentacion de la aplica-
cion gue se necesita

Asistente Q.A. 3 Verifica la informacion del correo

4 Ingresa los datos como lo son fecha y la aplicacion que
Asistente Q.A. se va a documentar

5 Descarga el formato usado para realizar el manual
Asistente Q.A.
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Continuacion de la figura 42.

Actividad; Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Documentacion del software Fecha: 04/032014 202
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos .5
J I8 )
Elaborado por: Mauricio Chinchilla ciesss

Responsables Pasos Descripcion

Describe los pasos para el uso correcto de la
Asistente QA. 6 aplicacion

Captura imagenes de la aplicacion para incor-
Asistente QA. 7 porarlas al manual

Traslada el manual para que se realice la revi-
Asistente QA. 8 sién

Verifica que el manual cumpla con todos los

Coordinador CLA. 9 pasas para la utilizacion de la aplicacion
Coordinador Q.A. Indica que se puede realizar la publicacién del
10 manual

Realiza la publicacidn del manual en el INTRA
Asistente QA. "

Envia correo indicando que se realizo la publi-
Asistente QA. 12 cacion y que ya puede ser descargado el ma-
nual

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 43. Flujograma de documentacién del software

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Documentacion del software Fecha: 29/04/2014 111
Revisado por: Aprobado por:

Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Coordinador Q.A. Asistente Q.A.

Inicio

Verifica quién
realizo las pruebas
de la aplicacién

!

Envia correo para Verifica la
que se realice la informacion del
documentacion correo

|

Ingresa los datos
en el INTRA

!

Descarga el
formato del manual

¥

Describe los pasos
para el uso de la
aplicacion

I T

Captura imagenes
para incorporarlas
al manual

A

Verifica la Traslada para
documentacién verificacion

v

Indica que se Realiza la
puede realizar la publicacion en el
publicacion INTRA

n

Y

) 4

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.7. Realizacién de SRC y formulario de fallos de software

A continuacién se presenta el procedimiento de realizacion de SRC y

formulario de fallos de software.

Figura 44. Procedimiento de realizacion de SRC y formulario de

fallos de software

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Realizacion de SRC y formulario de fallos de Software || Facha: 04/03/2014 12
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos 5
\ )ﬂ: 'y

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Objetivo: Plasmar por medio del SRC o bien el formulario de fallos, los problemas o mejoras al momento de
presentar formalmente el sistema a la unidad solicitante.

Alcance: En este procedimiento participan, asistente QA, coordinador QA, Usuario de la unidad y
desarrollador.

Descripcion del procedimiento: El formulario SRC vy el formulario de fallos de software, son documentos
que permite al usuario solicitar cambios a la aplicacion o bien reportar los fallos que existen, la elaboracién
es por parte del asistente Q.A.

Responsables Pasos Descripcion
Informa sobre el fallo o cambio que se presentd en la
Usuario 1 aplicacién
2 Verifica lo solicitado por el usuario
Asistente QA.
3 Realiza el SRC y formulario de fallos de software
Asistente Q.A.
4 Ingresa el nombre de la aplicacion y el sistema al
Asistente QA. que comesponde
Asistente Q.A. 5 Ingresa el nombre de la unidad en donde se presentd
la aplicacion
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Continuacion de la figura 44.

Actividad: Version; Mejorada Pagina de procedimiento:
Realizacion de SRC y formulario de fallos de Software || Fecha: 04/032014 212
Revisado por: Aprobado por: m
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos Q -
| ) L ) )

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

71N

2ICS
.

Instituto Guatemalteco
de Seguridad Social

Responsables

Asistente QLA.

Asistente Q.A.

Usuario

Asistente

Desarrollador

Pasos Descripcion
Ingresa el nombre del desarrollador de la apli-

6 cacién y la descripcion del fallo o cambio que
se presenta

Traslada el formulario

7

Verifica los datos ingresados en el formulario y
8 firma

Traslada el formulario con las fimas del usua-
9 rio
10 Verifica lo ingresado en el formulario y realiza

lo solicitado

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 45. Flujograma de realizacion de SRC y formulario de fallos de
software

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:

Realizacion de SRC y formulario de fallos de Software | Fecha: 29/04/2014 11

Revisado por: Aprobado por:

Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Usuario Asistente QA Funcién

é Inicio B

r
Informa sobre el -
fallo o bien el }/grlﬁca lo
cambio que desea » solicitado por el
para la aplicacion usuario

l

Realiza el SRC y
formulario de fallos
de software

Ingresa el nombre

de la aplicacion y

el sistema al que
corresponde

Ingresa el nombre
de la unidad en
donde se presento
la aplicacion

Verifica los datos

ingresados y firma |« Traslada el

9 i formulario
el formulario

Traslada el Verifica el
> formulario formulario y realiza
\— lo salicitado

A 4

 Fin )

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.8. Capacitaciones de software

A continuacion se presenta el procedimiento de capacitaciones de

software.
Figura 46. Procedimiento de capacitaciones de software
Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Capacitacion de software Fecha: 04/03/2014 12
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q. A. Coordinador de proyectos 45,;%
§ o
Elaborado por: Mauricio Chinchilla dcsse

Objetivo: Capacitar a los usuarios de las diferentes unidades en donde se implementaréa el sistema.

Alcance: El alcance de este procedimiento va desde el coordinador del proyecto, asistente QA v el usuario
a capacitar.

Descripcion del procedimiento: Las capacitacion del softwvare se brindan cuando se realizara la
implementacidn de algun sistema, se debe de realizar la planificacién en conjunto con las autoridades de la
unidad, con el fin de que ellas se encarguen de informar a los usuarios que serdn capacitados. Es
indispensable que durante las capacitaciones se encuentre algunos de los desarrolladores del sistema a

capacitar.
Responsables Pasos Descripcion
Realiza la planeacion de las capacitaciones .
Coordinador del proyecto 1
Asigna e informa a los asistentes encargados de las ca-
Coordinador Q.A. 2 pacitaciones
Crea los usuarios para las personas a capacitar
Coordinador del proyecto 3
Realiza una presentacion sobre la aplicacidn que se va a
Asistente Q.A. 4 capacitar
Asistente Q.A. 5 Brinda el manual de usuario de la aplicacion
Asistente Q.A. 6 Explica la correcta utilizacidn de |a aplicacidn
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Continuacion de la figura 47.

Coordinador Q.A.

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Capacitacion de software Fecha: 04/03/2014 212
Revisado por: Aprobado por:

Coordinador de proyectos

Elaborado por: Malricio Chinchilla

Responsables

Asistente Q.A.

Asistente Q.A.

Asistente Q.A.

Asistente QA.

Pasos

10

Descripcion

Se brinda un tiempo adecuado para que el
usuario interactué con la aplicacion

Se establece un periodo de tiempo para resolver
dudas y escuchar sugerencias.

Se resuelven todas las dudas expuestas por
parte de los usuario

Se les comparte un video tutorial de la aplica-
cion que se capacitd para que puedan resolver
dudas futuras que puedan surgirles

Fuente: elaboracion propia.

110



Figura 47.

Flujograma de capacitaciones de software

Actividad:

Capacitacidn de software

Version: Mejorada

Pagina de procedimiento:

Fecha: 29/04/2014

1”71

Revisado por:
Coordinador Q.A.

Aprobado por:
Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Coordinador del proyecto Coordinador Q. A. Asistente Q. A.

( Inicio

Realiza la Asigna e informa a

planeacion de las » lOs asistentes de

capacitaciones las fec_has_ _de
capacitacion

Crea usuarios para
las personas a -«
capacitar

Realiza una
presentacion sobre
la aplicacion a
capacitar

l

Brinda el manual
de usuario de la
aplicacién

I

Explica la correcta
utilizacién de la
aplicacion

l

Se brinda un tiempo
adecuado para que el
usuario interactie con la
aplicacién

Y

Se resuelven
dudas

Se les comparte un
video tutorial de la
aplicacion

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.9. Implementaciones de software

A continuacion se presenta el procedimiento de implementaciones de

software.
Figura 48. Procedimiento de implementaciones de software
Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Implementaciones software Fecha: 04/03/2014 112
Revisado por: Aprobado por: ‘m
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos —
\ -y
Elaborado por; Mauricio Chinchilla

Objetivo: Realizar la implementacion de las nuevas aplicaciones en las unidades solicitantes.

Alcance: En el procadimiento de implementacién de software interviene el coordinador de proyecto,
asistentes QA y el coordinador Q.A.

Descripcion del procedimiento: Al finalizar la fase de plan piloto y verificar que el sistema y fodas las
aplicaciones funcionan correctamente, se realiza la implementacion, la cual se realiza en un ambiente de
produccién. De igual forma que en el plan piloto, los asistentes Q.A. realizan visitas a la unidad en la cual
se implementara el sistema para mantener informados a los desarrolladores por cualquier inconveniente.

Responsables Pasos Descripcion
Traslada la aplicacion a implementar
Coordinador de Proyecto 1
Instala la aplicacion en cada una de las
2 computadoras de los usuarios que tendran
Asistente Q.A. acceso a ella
Corre la aplicacidn instalada
Asistente Q.A. 3
Verifica que la aplicacion se ejecute correcta-
Asistente Q.A. mente
4
Asistente Q.A. Realiza una breve introduccion sobre el fun-
5 cionamiento de la aplicacidn
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Continuacion de la figura 48.

Actividad:

Implementaciones software

Version: Mejorada Pagina de procedimiento:

Fecha: 04/03/2014

Revisado por:
Coordinador Q.A.

Aprobado por;
Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Responsables

Asistente Q.A.

Asistente QA

Jefe de unidad

Pasos Descripeion
Se les brinda el apoyo durante todo el dia por
6 cualquier problema que pueda surgir
Se informa que la implementacién a finalizado
7
Verifica que la aplicacidn a finalizado y que haya
8 sido satisfactoria

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 49.

Flujograma de implementaciones de software

Actividad:

Implementaciones software

Version: Mejorada

Pagina de procedimiento:

Fecha: 29/04/2014

Revisado por:
Coordinador Q.A.

Aprobado por:

Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Coordinador de proyecto

Asistente Q. A.

Jefe de unidad

.
( Inicio

Traslada la

Instala la
»| aplicacion en cada

aplicacion a
implementar

computadora de
los usuarios

l

Corre la aplicacion

Verifica que la
aplicacion se
ejecute
correctamente

Realiza una breve

introduccion sobre

el funcionamiento
de la aplicacion

ol

Se les brinda apoyo
durante todo el dia
por cualquier
problema que pueda
existir

l

Se informa que la
implementacion a

Verifica la
»| finalizacion de la

finalizado

implementacion

‘

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.10. Grabacién de pago de subsidios

A continuacion se presenta el procedimiento de grabacion de pago de

subsidios.
Figura 50. Procedimiento de grabacion de pago de subsidios
Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Grabacion de pago de subsidios Fecha: 04/03/2014 12
Revisado por: Aprobado por:

Coordinador Q A. Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Objetivo: Digitar la informacion relacionada con los subsidios que el instituto brinda a todos los afiliades
periddicamente.

Alcance: El procedimiento de grabacion de subsidios tiene como responsables, al Jefe de division,
mensajero, coordinador Q.A. y al asistente Q.A.

Descripcion del procedimiento: La grabacion de subsidios se realiza mensualmente ingresando las
cantidades a cancelar a los afiliados por parte del instituto, el ingreso se realiza en la plataforma AS400.

Responsables Pasos Descripcion

Realiza la distribucién a todos |os asistentes de los
Coordinador Q.A. 1 subsidios que se deben ingresar

Inicia sesidn en el sistera AS400 que es en don-

Asistente QA 2 de se ingresan los subsidios

Asistente Q.A. Ingresa el numero de afiliacion de la persona a la
3 cual pertenece el subsidio

Asistente QA Ingresa el tipo de accidente que tuvo el afiliado
4

Por ultimo ingresa la cantidad que se debe de pa-

Asistente QA 5 gar al afiliado
Asistente Q.A 6 Verifica todos los datos ingresado al sistema
AS400
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Continuacién de la figura 50.

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Grahacién de pago de subsidios
Fecha: 04/03/2014 2R
Revisado por: Aprobado por: ‘m
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos -2
. “ })z/j\ L
Elaborado por: Mauricio Chinchilla cIcsSs

Responsables

Asistente QLA.

Asistente Q.A.

Pasos Descripcion

7

Con la verificacion realizada procede a grabar todos

los datos ingresados

Cierra sesidn en el sistema AS400

Fuente: elaboracion propia.

116



Figura 51. Flujograma de grabacion de pago de subsidios

Version: Mejorada Pagina de procedimiento:

Actividad:

Grabacién de pago de subsidios Fecha: 29/04/2014

Aprobado por:

Revisado por:
Coordinador de proyectos

Coordinador Q.A.

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Coordinador Q. A. Asistente Q.A.

Inicio
Inicia sesion en el
Realiza la _| sistema AS400 que
distribucion "les donde se ingresan
los subsidios

l

Ingresa el nimero de

afiliado de la persona

a la cual pertenece el
subsidio

l

Ingresa el tipo de
accidente que tuvo el
afiliado

Por ultimo ingresa la
cantidad que se debe
pagar al afiliado

i

Verificar todos los
datos ingresado

l

Graba todos los datos
que se han ingresado

l

Cierra sesion en la
aplicacion AS400

v

C Fin )

Fuente: elaboracion propia.

117



2.4.11. Creaciéon de usuarios

A continuacion se presenta el procedimiento de creacion de usuarios.

Figura 52. Procedimiento de creacion de usuarios
Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Creacion de usuarios Fecha: 04/03/2014 1M
Revisado por: Aprobado por:

Coordinador Q.A.

Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Responsables Pasos
Jefe de unidad 1
Jefe de unidad 2

Coordinador del proyecto

3
Coordinador del proyecto

4
Coordinador del proyecto 5
Coordinador del proyecto 6

Objetivo: Crear usuarios a los nuevos empleados que utilizaran las aplicaciones y el sistema del instituto.

Alcance: Para realizar la creacién de usuarios interviene el jefe de la unidad y el coordinador del proyecto.

Descripcion del procedimiento: Cuando un nuevo usuario necesita utilizar algun sistema desarrollado, es
necesario crear un usuario para dicha persona, asignandole cada una de las aplicaciones que ufilizara.

Descripcion

Redacta el oficio indicando los datos de la persona
que utilizara las aplicaciones del sistema corres-
pondiente para que se proceda a crear los usua-
rios.

Posteriormente de haber descrito el usuario y las
aplicaciones del sistema que tendran acceso, es
trasladado al area de control de calidad

Verifica a que sistema pertenece el nuevo usuario

Crea el nombre del usuario y una contrasefia es-
tandar

Asigna las aplicaciones comespondientes al siste-
ma al que pertenece el nuevo usuario

Traslada la informacidn del nuevo usuario al jefe de
unidad

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 53.

Flujograma de creacion de usuarios

Actividad:

Creacion de usuarios

Version: Mejorada

Pagina de procedimiento:

Fecha: 29/04/2014

1”1

Revisado por:
Coordinador Q.A.

Aprobado por:

Coordinador de proyectos m

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Jefe de unidad

Coordinador del proyecto

a Inicio

Redacta un oficio donde
solicita la creacién de un
usuario

l

[ Traslada el oficio

\J

pertenece

Verifica a que sistema

el nuevo

usuario

h

4

Crea el nombre del
usuario y una
contrasefna estandar

.

4

Asigna las aplicaciones
correspondientes del
sisterna

A

nuevo usu.

4

Traslada la informacion del

ario al jefe de

unidad

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.12. Habilitacion y reinicio de usuarios bloqueados

A continuacién se presenta el procedimiento habilitacion y reinicio de

usuarios bloqueados.

Figura 54. Procedimiento habilitacion y reinicio de usuarios
blogueados
Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Habilitacién o reinicio de usuarios blogqueados Fecha: 04/03/2014 171
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos _&%
\ -_)#: '

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Obijetive: Habilitar o reiniciar los usuarios que presentan problemas al momento de ingresar al sistema que
tienen asignados.

Alcance: En el procedimiento de habilitacidon o reinicio de usuarios intervienen, el usuarioy el coordinador
del proyecto.

Descripcion del procedimiente: La habilitacidn o reinicio de usuarios se da cuando la persona que utiliza
las aplicacién asignadas, ingresa errdneamente 3 veces la contrasefia, por lo cual el sistema bloguea su

usuario.
Responsables Pasos Descripcion
Se comunica para establecer el problema que
Usuario 1 presenta al momento de acceder al sistema
Coordinador del proyecto Solicita el nombre del usuario y el sistema al que
2 pertenece
Coordinador del proyecto 3 Ingresa al sistema al que pertenece &l usuario
Coordinador del proyecto Verifica que el usuario haya sido creado previa-
4 mente
Coordinador del proyecto 5 Realiza |a habilitacién v reinicio del usuario
Coordinador del proyecto 8 Informa al usuario que se ha realizado la habili-

tacian y el reinicio de su cuenta

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 55. Flujograma de habilitacibn y reinicio de wusuario

bloqueados

Actividad:

Version: Mejorada | Pagina de procedimiento:

Habilitacidn y reinicio de usuarios blogueados Fecha: 29/04/2014 11
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos %
D)
Elaborado por: Mauricio Chinchilla Icsss

Usuario

Coordinador del proyecto

(" Inicio h

v
Se comunica

Solicita el nombre
teleféonicamente del usuario y el
para informar del - sistema al que

problema pertenece

v
Ingresa al sistema
al que pertenece el
usuario

Verifica que el
usuario haya sido
creado
previamente

|

Realiza la
habilitacion y
reinicio del usuario

h 4

Informa que el

usuario ha sido
habilitado

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.13.  Aprobacion de informes

A continuacion se presenta el procedimiento de aprobacion de examenes.

Figura 56. Procedimiento de aprobacion de informes
Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Aprobacién de informes Fecha: 04/03/2014 112
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos .{%
! ,ﬂ: )
Elaborado por: Mauricio Chinchilla CIeSSs

Objetivo: Aprobar los informes mensuales que generan en el area de control de calidad.

Alcance: En este procedimiento interviene el asistente Q.A., secretaria, coordinador Q.A, Ing. De
desarrollo, Jefe del departamento de informatica, el @rea de recursos humanos y el subgerente
administrativo.

Descripcion del procedimiento: Los informes se realizan a principios de cada mes, con el fin de informar
sobre todas las actividades que se realizaran, estas actividades deben de ir aprobadas y planificadas por el
coordinador del proyecto al cual fue asignado el asistente Q.A.

Responsables Pasos Descripcion

Descarga el formato para realizar el informe que
Asistente Q.A. 1 se encuentra en el INTRA

Elabora el informe agregando todas las activida-

Asistente Q.A. 2 des gue se realizaron durante el mes
Asistente Q.A. Realiza |a impresion del informe
3
Asistente Q.A. Impreso el informe es trasladado
4
Coordinador Q.A. 5 Revisa el informe verficando todas las
actividades

Traslada el documento
Coordinador Q.A 6

122



Continuacién de la figura 56.

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Aprobacién de informes Fecha: 04/032014 212
Revisado por: Aprobado por: ‘%
Coordinador QLA. Coordinador de proyectos -\
\" ( Pt
J .
Elaborado por: Mauricio Chinchilla LRSS
Responsables Pasos Descripcion
Traslada el informe con el jefe de desarrolladores
Secretaria 7
Revisa el informe y Io firma
Jefe de desarrolladores 8
Traslada el informe nuevamente con Ia secretaria
Jefe de desarrolladores 9
Secretaria
10 Traslada el informe a oficinas centrales con el jefe
de informatica.
Jefe de informatica 11 Firma el informe
Secretaria 12 Traslada el informe a Recursos Humanos
Recurses Humanas Traslada el informe a la subgerencia administrativa
13
Subgerente Administrativo Firma el informe.
14

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 57.

Flujograma de aprobacion de informes

Actividad:

Aprobacién de informes

Version: Mejorada

Fecha: 29/04/2014

Pagina de procedimiento:

12

Revisado por:
Coordinador Q.A.

Aprobado por:
Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Asistente Q. A

Coordinador Q. A.

Secretaria

Jefe de
desarrolladores

(" Inicio )

Descarga el
formato

l

Elabora el informe

l

Imprime el informe

v

Traslada el informe

h 4

Traslada el informe

» Revisa el informe

Traslada el informe

.| Revisay firma el

informe

A

Traslada el informe |«

&

Traslada el informe

[R—
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Continuacion de la figura 57.

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Aprobacién de informes Fecha; 29/04/2014 2f2
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos .%%
D),
Elaborado por: Mauricio Chinchilla IGSS's

Jefe de informatica Secretaria Recursos humanos Subgerencia administrativa

Firma el informe

|

El informe fimado Traslada el informe

Traslada el informe J Firma el informe
es trasladado

v

\ 4

-‘[fiFin )

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.14. Solicitud de vehiculos

A continuacion se presenta el procedimiento de solicitud de vehiculos.

Figura 58. Procedimiento de solicitud de vehiculos
Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Solicitud de vehiculos
Fecha: 04/03/2014 112
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q A. Coordinador de proyectos 7.

! Pt

Elaborado por: Mauricio Chinchilla CIcRsSs

Objetivo: Solicitar vehiculo para realizar las comisiones en las diferentes unidades del instituto.

Alcance: En el procedimiento interviene el coordinador del proyecto, coordinador Q.A., asistente de
secretaria, el jefe del departamento de informatica y el drea de servicios de apoyo.

Descripcion del procedimiento: La solicitud del vehiculo se da, cuando los asistentes Q.A. deben realizar
visitas a unidades dentro o fuera del &rea metropolitana, ya sea para capacitar sobre un sistema o realizar
una implementacion.

Responsables Pasos Descripcion

Se comunica con el coordinador QA. para
Coordinador del proyecto 1 informarle sobre |a salida de los asistentes Q.A. a la
unidad.

Llena un formulario en el cual detalla que clase de
Coordinador QA 2 comision van a realizar los asistentes Q.A., la fecha,
cuantas personas iran, y el lugar a donde se dirigen.

El formulario es trasladado via correo electronico a
Coordinador QA 3 oficinas centrales del departamento de informatica
con la asistente de secretania.

Solicita las fimas correspondientes para autorizar el

Asistente de secretaria 4 formulario.
Jefe del departamento de Verifica y firma el documento.
infomatica 5
Asistente de secretaria Se escanea el formulario con las fimas ya
8 estampadas.
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Continuacién de la figura 58.

Actividad:

Solicitud de vehiculos

Version: Mejorada

Fecha: 04/03/2014 212

Revisado por:
Coordinador Q.A.

Aprobado por:

Coordinador de proyectos

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Pagina de procedimiento:

Responsables

Asistente de secretana

Servicios de apoyo

Servicios de apoyo

Coordinador Q.A.

Asistente Q.A.

Pasos

10

Descripcion

El formulario es trasladado a servicios de apoyo.

Verifica la disponibilidad de los vehiculos y asigna

una

Informa sobre el nimero de vehiculo que se a

asignado

Informa sobre el nimera de vehiculo asignado

Se traslada hacia el estacionamienta en donde se

encuentran todos los vehiculos

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 59. Flujograma de solicitud de vehiculos

Actividad: Versidn: Mejorada Pagina de procedimiento:
Solicitud de vehiculos
Fecha: 20/04/2014 113
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos /‘:’Q
" N ) ]
Elaborado por: Mauricio Chinchilla IGSS's

Coordinador del proyecto Coordinador Q. A. Asistente de secretaria lefe de informdtica

Inicio

Informa sobre la
necesidad de ira
alguna unidad

Llena un formulario
con los datos de la

salida
h 4
Traslada‘el Solicita las firmas Verifica y firma el
formulario » documento

!

Escanea el
formulario

v

Traslada el
formulario

@
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Continuacién de la figura 59.

Actividad:

Solicitud de vehiculos

Version: Mejorada

Fecha: 29/04/2014

Pagina de procedimiento:

Revisado por:
Coordinador Q.A.

Aproba

do por:

213
Coordinador de proyectos ‘M

Elaborado por: Mauricio Chinchilla

Servicios de apoyo

Coordinad

or Q.A.

Asistente Q.A.

Verifica y firma el
formulario

!

Informa sobre el
numero de

vehiculo

Y

Informa sobre el
numero de vehiculo
asignado

Verifica la
disponibilidad de
los vehiculos y
asigna uno

v

( Fin )

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.15.  Planificacion para elaboracion de informes de
actividades de implementacion de plan piloto

A continuaciéon se presenta el procedimiento de planificacion para

elaboracion de informes de actividades de implementacion de plan piloto.

Figura 60. Procedimiento de planificacion para elaboracion de

informes de actividades de implementacién de plan piloto

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Planificacién para la elaboracion de informes de
actividades de implementacién de plan piloto. Fecha: 04/03/2014 17
Revisado por: Aprobado por: %
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos Y.<
-
Elaborado por: Mauricio Chinchilla ciGgess

Objetive: Elaborar un informe que permita ver el avance o los problemas de la implementacion del plan
piloto en las diferentes unidades.

Aleance: En este procedimiento intervienen el coordinador del proyecto y los asistentes Q.A.

Descripcion del procedimiento: El informe de actividades del plan piloto se realiza periédicamente, seglin
sea la cantidad de visitas que realizan los asistentes Q.A. a la unidad correspondiente, para posteriormente
trasladar el informe al desarrollador.

Responsables Pasos Descripcidn
Establece la calendarizacion de los dias que se iran
1 a la unidad.
Coordinador del proyecto
Coordinador del proyecto 2 Realiza |a planificacion de una reunién con las auto-

ridades de la unidad.

Coordinador del proyecto 3 Se presentan con las autoridades de la unidad y
explican sobre las aplicaciones a las cuales se im-
plementara el plan piloto, ademas de presentar a los
asistentes Q. A.

Asistente Q.A. 4 Realiza las visitas periodicamente, visitando a cada
persana que tiene relacién con la aplicacion.

Asistente QA. 5 Verifica cada avance de las aplicaciones

Asistente QA. 6 Elabora el informe donde detalla los avances y pro-
blemas que surgieron
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Continuacién de la figura 60.

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Planificacion para la elaboracién de informes de
actividades de implementacion de plan piloto. Fecha: 04/03/2014 22
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos D
Ly %= J%8
Elaborado par: Mauricio Chinchila SR

Responsables

Asistente QA.

Coordinador proyecto

Pasos Descripcion

Traslada el informe al coordinador del proyecto
7 para que vea el avance.

Verifica el informe que es brindado y realiza las
8 carreccionas al sistema si es que hubieran.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 61. Flujograma de planificacion para elaboracién de informes
de actividades de implementacion de plan piloto

Actividad: Version: Mejorada Pagina de procedimiento:
Planificacién para elaboracién de informes de
actividades de implementacién de plan piloto. Fecha: 20/04/2014 11
Revisado por: Aprobado por:
Coordinador Q.A. Coordinador de proyectos %
W
Elaborado por: Mauricio Chinchilla Icss's

Coordinador del proyecto Coordinador Q.A. Asistentes Q.A.

( Inicio B

Establece la
calendarizacion de

las visitas
Traslada la Asigna a los
calendarizacion ’ asistentes

Planifica reunion
con las autoridades | <€
de la unidad

e

Presenta a las

autoridades el plan » R .
. Realizan las visitas
de trabajo y a los
asistentes

Verifican cada
avance de las
aplicaciones

Elabora el informe
de actividades

Trasladan el
informe

Verifica el informe

Verifica el informe vy [
realiza las -« Traslada el informe
correciones

Fuente: elaboracion propia.
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2.5. Propuesta del area de control de calidad

Se realizé una propuesta para el area de control de calidad, estableciendo
la vision, mision, los objetivos que deben de cumplir como area y los valores
que deben de tener todo el personal del area, cada uno de ellos fue establecido
con la ayuda del coordinador Q. A., con el cual se establecieron reuniones y

entrevistas no estructuradas, las cuales dieron como resultado lo siguiente:

2.5.1. Visién y mision

° Visiéon

“Constituirnos en el departamento de informatica como la coordinacion en
aseguramiento de calidad de determinado proyecto informético y administrativo
con un alto nivel de conocimiento, investigacion e innovacion. Asimismo, lograr
gue los usuarios y programadores nos reconozcan como un contribuyente clave

en el éxito de sus proyectos.”

° Misiéon

“Brindar al departamento de informética aseguramiento de calidad en cada
una de las etapas del ciclo de vida del desarrollo de determinado proyecto
informatico y administrativo, alcanzando productos con alta confiabilidad y
desempefo, permitiendo satisfacer las necesidades y requerimientos de los
usuarios finales del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social de manera

eficiente, eficaz y oportuna, maximizando sus expectativas.”
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2.5.2. Objetivos

Los principales objetivos del equipo de aseguramiento de calidad, son

proveer a los programadores y administracion de informacion relevante sobre

los procesos y sus productos asociados. El grupo se encargara de:

Evaluar objetivamente los procedimientos, los productos de trabajo y
servicios realizados frente a la descripciébn de procesos, estandares y

procedimientos.

Identificar y documentar puntos que no cumplan con los estandares.

Proveer retroalimentacion al equipo del proyecto con los resultados de

las actividades de aseguramiento de la calidad.

Asegurar que se atienda los puntos que no cumplen con los estandares.

Elaboracién de procedimientos y documentacion del Departamento de
Informética, alcanzando de esta manera una organizacion formalmente

definida

Con el fin de que los productos se ajusten al maximo a los
requerimientos del usuario y cumpliendo con los criterios de evaluacion
gue se han establecido por el equipo de desarrollo de sistemas se
establecen los siguientes objetivos para el area de control de calidad:

Cumplir con el 100 % de los requerimientos acordados con el usuario;
considerando modificaciones por el usuario y siempre que esta sea

previamente justificado y aceptado.
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Evitar liberar algan producto sin el consentimiento del equipo de
aseguramiento de calidad; de tal manera que se minimice el nimero de

defectos y que se eliminen.

Minimizar la cantidad de inconformidades de programas 0 proyecto
determinado después de que haya sido aprobados para su liberacion por
el grupo de aseguramiento de calidad.

Elaboracién de documentacion de soporte de los proyectos finiquitados

para su entrega final, implementacion y capacitacion.

2.5.3. Valores

Calidad

Trabajo en equipo
Respeto
Compromiso

Proactividad
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2.6. Implementacion de las soluciones

o Solucién para brindar soporte

El factor clave para el éxito en la resolucién de problemas y dudas que se
presentan en la utilizacion de las aplicaciones de los diferentes sistemas en que
se trabajan, es la relaciobn que existe con el usuario, la misma aumenta la
calidad de servicios de la institucion y permite tener un manejo centralizado de
informacion de contactos, por lo cual para promover y simplificar este proceso

se deben de utilizar estrategia efectivas.

Por medio del andlisis que se hizo se establecidé que la mejor propuesta
para cumplir con la necesidad de brindar soporte, es la de instalar la
herramienta SugarCRM (Customer Relationship Managment), ya que esta
cumple con las caracteristicas que para el area son necesarias, ademas esta
herramienta es una estrategia de negocio orientada a la comunicacion directa
con los usuarios, permitiendo a todos los empleados del area de control de
calidad disponer de informacion actualizada sobre los mismos con el objetivo de

optimizar la relacion entre asistente/usuario. (Ver anexo 1)

Esta herramienta es descargada y se instala en cada una de las
computadoras de los asistentes, asignando a cada uno de ellos una extension
mediante el spark, con ello se podran comunicar con cada uno de los usuarios
gue necesiten soporte, automaticamente se grabaran los contactos y si es
necesario la conversacion, que permitiria en un futuro cuando sea consultado
nuevamente por este problema, brindar la solucién de una manera mas rapida.
Esta herramienta ademas de servir como medio para brindar soporte, se utiliza
para organizacion ya que puede realizarse planes, ya sea de capacitacion o de

implementacion para cada sistema. Es importante mencionar que esta
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herramienta puede ser utilizada por una o varias personas a la vez, sin ninguin
problema, eliminando de esta forma el problema al ingresar informacién a la

bitacora que actualmente se realizan.

Algunas de las ventajas que se tendrian al instalar esta herramienta son

las siguientes:

o Seguridad: evita errores humanos en la gestion de datos, ya que

SugarCRM lo hace automaticamente.

o Tiempo: se tendra toda la informacién en un solo sistema CRMy podra

planificar futuras visitas a unidades de una forma mucho mas sencilla.

o Libertad: cada asistente del area podra disefiar la manera en que se
realizaran los soportes, ademas de poder enviar email que se registraran

automaticamente permitiendo generar un informe posteriormente.
o Informacién: se podra generar un informe en tiempo real del progreso del

soporte que se ha brindado ya sea por correo electronico, mediante

llamadas o bien por el spark.
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o Solucién al brindar capacitaciones

Las capacitaciones cumplen una parte muy importante de cualquier
empresa, en este caso el area de control de calidad, aportando conceptos que
dependeran el tema que sea expuesto, ya sea al ingresar al area o bien durante
el desarrollo laboral del personal. Durante el analisis se pudo establecer que
existen dificultades en la planificacion, en los objetivos y la metodologia que es
utilizada al momento de brindar las capacitaciones de los diferentes sistemas
gue se trabajan, ademas no hay métodos que permitan medir el rendimiento

tanto del capacitador como de las personas que son capacitadas.

Un factor de gran importancia es que el area de control de calidad no debe
de considerar al proceso de capacitacion como un hecho que se da una sola
vez para cumplir con un requisito, la mejor forma de capacitacion es la que se
obtiene de un proceso continuo, siempre buscando conocimientos y habilidades
para estar al dia con los cambios repentinos que suceden en los diferentes

sistemas en que se trabaja.

Es importante establecer una correcta planificacién al momento de brindar
las capacitaciones, ya que de eso dependera el resultado de ella. Se deben de
establecer los elementos que permitiran que el desarrollo de la capacitacion se
realice de la mejor manera posible. A continuacion se establecen los elementos

a tomar en cuenta:

o El capacitador debe de tener un alto grado de conocimiento de los
siguientes temas: evaluacion de aplicaciones, implementacion de
sistemas, documentacion de aplicaciones y brindar soporte temas que

brindara, esto permitira que al momento de brindar la capacitacion se vea
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el dominio de los temas, ademas permitird solucionar las dudas lo mas

claro posible.

La persona a capacitar debe desarrollar confianza en el capacitador, esto

permitira que las personas desarrollen confianza en todo lo que expone.

Previamente a realizar la capacitacion se deben de establecer los
objetivos a cumplir, esto permitira que la capacitacibn no se deé
simplemente por obligacion, si no que sea buscando siempre cumplir con

los objetivos.

Es importante que todas las acciones que se realicen al momento de
brindar la capacitacion permitan llegar a cumplir con los objetivos

planteados anteriormente.

Los recursos permitiran brindar un apoyo extra al momento de dar la
capacitacién, ya sea por medio de presentaciones o bien folletos que

haran entender de una mejor forma el tema que se esta capacitando.

Se debe de buscar la mejor estrategia para emplear los recursos que se

tienen a disposicion.

Con el propdsito de crear un registro de cada una de las capacitaciones y
gue el capacitador lleve un control, orden y cumplimiento de cada uno de
los objetivos, se elaboro el siguiente formato que sera entregado a cada
uno del personal que se capacite, ademas con ello podra establecer si se

ha cumplido o no con los objetivos de la capacitacion.
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Figura 62. Formato de cumplimiento de la capacitacién a brindar

_ﬁ@i Cumplimiento de la Version: 1.0
n}. capacitacion
LIGSSs

Fecha:

Sistema:
Dependencia:
Mambre:

Cumplimienta

Tiempo para preparacion

Tema

Objetivo

Lugar

Cantidad de personas:

Herramientas ¥ recursos a
utilizar

Haora de inicio

Duracion

Hora de finalizacian

Tipo de evaluacion

Mecesidad de
reforzamiento

Evaluacion del
capacitadaor

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia.
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2.7. Costos de la propuesta

El analisis y el planteamiento de las soluciones evidencio la necesidad de

cambios sustanciales en el area de control de calidad, tanto en el area material,

como lo es computadora, cafionera, sillas, papel y fotocopias, como en el area

de recurso humano, que debido al tiempo de realizacion de cada procedimiento

y la sobre carga de trabajo que algunos asistentes presentan, es necesario la

contratacion de mas personal.

Se realiz6 una tabla en la que se detalla cada uno de los recursos

necesarios para cumplir con la propuesta realizada en el area de control de

calidad, la cual se presenta a continuacion:

Tabla XXVI. Costo de la propuesta
_ ey _ Costo
Tipo Descripcion Cantidad o Costo total
Unitario
Humano Empleados 3 Q.6 000,00/mes | Q.18 000,00/mes
Sub Total Q18 000,00
UPS 3 Q270,00 Q810,00
Computadora 3 Q4 330,00 Q12 990,00
Silla 3 Q615,00 Q.1 845,00
Material/Fisico | Escritorio 3 Q.1 779,00 Q.5 337,00
Sub Total Q20 982,00
_ _ Recurso Humano (mensualmente) Q18 000,00
Financiero S
Recurso Material (Unico) Q20 982,00
Total de recursos Q38 982,00

Fuente: elaboracion propia.
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3. FASE DE INVESTIGACION. DISENO DE UN PLAN PARA
REDUCIR EL CONSUMO DE PAPEL EN EL AREA DE
CONTROL DE CALIDAD

Actualmente los recursos de todo el planeta han sufrido una reduccion
debido al calentamiento global y aunque muchas personas no lo quieren
aceptar, es importante que se tomen medidas que puedan reducir este
problema, con esta mentalidad se ha disefiado un plan para reducir el consumo

de papel que se da en el area de control de calidad.

3.1. Diagnoéstico de la situacion actual

El area de control de calidad del Departamento de Informatica, realiza
procedimientos en los cuales el consumo de papel es muy alto, ademas hay
ciertas actividades en las cuales se puede omitir la impresiéon debido a que no
es necesario tener los documentos en fisico, pero debido a la facilidad que se
tiene para poder imprimir los documentos, estos se siguen imprimiendo sin
tomar en cuenta el dafio que se ocasiona al desperdiciar de esa manera el
papel. Ademas es importante brindar el conocimiento necesario sobre la
importancia de poder reciclar y los beneficios que se obtienen al hacerlo, ya que
en Guatemala es muy baja la cantidad de personas que tienen el conocimiento

sobre este tema y aun mucho mas baja las personas que lo practican.
Por medio del diagrama de Pareto se establecieron los procedimientos

gue impactan el consumo de papel en el area de control de calidad, a

continuacion se muestra la tabla de incidencias y el diagrama:

143



Tabla XXVII.

Incidencias que impactan el consumo de papel

Procedimientos administrativos Incidencias | Acumulado | % Acumulado
Impresion de informes 102 4513 45,13
Impresidn de correos 51 9957 6770
Mal manejo de impresora 36 15.93 8363
Mal manejo de fotocopiadora 23 1018 9381
Impresion de trabajos personales 14 6,19 100,00
Total 226 100

Fuente: elaboracion propia.

Figura 63.
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Fuente: elaboracion propia.
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3.1.1. Procedimientos administrativos que impactan en el

consumo de papel

Durante el analisis que se realizdé en el area de control de calidad se
establecieron los procedimientos que tienen un impacto grande al momento de
utilizar el papel y que son objetivo de mejora, los cuales son descritos a

continuacion.

o Impresion de informes

Durante todos los meses el personal del area de control de calidad, realiza
un informe mensual sobre las actividades que se realizaron, teniendo que ser
revisados por la coordinadora, los informes son realizados y posteriormente
impresos, para luego poder entregarselos a la coordinadora para que ella se
encargue de revisarlos, si existiese alguna actividad que no se colocé en el
informe, el asistente Q. A. debe de realizarlo nuevamente colocando esta
actividad y teniendo que imprimirlo nuevamente, provocando el desperdicio de
una cantidad significativa de hojas si tomamos en cuenta que en el area hay 18

personas.
o Impresion de correos

Ciertos correos que son enviados, se toman como referencia para realizar
actividades asignadas, en ocasiones son impresos pero posteriormente son

olvidados y nuevamente tienen que ser impresos en lugar de ser consultados

electronicamente.
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o Mal manejo de la impresora

Otro equipo que es importante saber utilizar es la impresora, se pudo
observar que al realizar impresiones de ambos lados, la mayoria del personal
de area no realiza el procedimiento correctamente, generando el desperdicio de

la hoja.

o Mal manejo de la fotocopiadora

El hecho de desconocer la utilizacion correcta de la fotocopiadora, hace
que el personal desperdicie recursos. Se observd que en ocasiones al generar
una fotocopia algunas personas del area colocan de una forma inadecuada el
material a fotocopiar, generando con ello que la fotocopia salga de una manera
deficiente y desechando la hoja, ademas si la fotocopia es Unicamente como
guia para la persona, puede utilizar una hoja que ha sido utilizada de un solo

lado, con el fin de ahorrar recursos.

o Impresion de trabajos personales

Uno de los principales problemas del consumo de papel se debe a la
impresion de trabajos o bien documentos personales que se realiza en el area,
esto ocurre debido al facil acceso y escaso control al momento de imprimir, en
ocasiones estos documentos son de gran volumen representando un gasto al

area.
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3.1.2. Evaluacion del consumo de papel en el area

La elaboracion de la siguiente tabla se realiz6 mediante la asignacion de
resmas a cada uno de los sistemas que se manejan en el area, estos datos se
obtuvieron mediante entrevistas con cada uno de los coordinadores del

proyecto, brindando la informacion que se detalla a continuacion:

Figura 64. Consumo de papel por proyecto y mes

Cantidad en resmas de papel
Proyecto Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

1 |RUAP 2 3 2 2 2 3 3 3
2 |SIAD 2 4 4 2 2 2 2 4
4 |SAMS 3 2 3 2 2 1 2 2
5 [SIGTRA 3 3 3 1 3 1 1 3
6 |UNIDOSIS 1 1 2 4 1 3 2 1
7 |Coordinacion 3 4 3 3 1 2 1 3
8 |Modulo de Horas Extra 1 2 2 2 3 2 2 2
9 |SIGAP 3 3 1 3 2 2 3 3
10 [SIBOFA 2 2 2 2 1 2 1 2

Total 20 24 2 21 17 18 17 23

Fuente: elaboracion propia.

Tomado como base la tabla anterior, se realiza la representacién gréafica
de cada proyecto, la cantidad de resmas de papel que utilizé y el mes en que se

obtuvieron los datos.

147



3.1.3. Gréficas de consumo de papel

A continuacion se presenta el consumo de enero:

Figura 65. Consumo mes de enero
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Fuente: elaboracion propia.

Durante enero se asignaron mas recursos a los proyectos de SAMS,
SIGTRA, SIGAP y a la coordinacion, debido a reuniones en las cuales cada
proyecto presentaba la propuesta de mejoras sustanciales a los sistemas.
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Figura 66. Consumo mes de febrero
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Fuente: elaboracion propia.

Durante febrero el proyecto que mas papel utilizé fue el de SIAD, esto
debido a la puesta en marcha del plan piloto y las constantes capacitaciones

que se brindaron al personal de las unidades.

149



Figura 67. Consumo mes de marzo
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Fuente: elaboracion propia.

El proyecto de SIAD, nuevamente es el proyecto que consume mas
resmas de papel en marzo, resultado de la continuacién del plan piloto del

sistema y de las constantes capacitaciones a las unidades.
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Figura 68. Consumo mes de abril
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Fuente: elaboracion propia.

Las constantes capacitaciones en las unidades fuera del departamento de
Guatemala, hacen que durante abril el proyecto de UNIDOSIS sea el que mas

papel haya consumido.
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Figura 69. Consumo mes de mayo
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Fuente: elaboracion propia.

Durante mayo el médulo de horas extra y el proyecto de SIGTRA registro

el mayor consumo de papel.
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Figura 70. Consumo mes de junio
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Fuente: elaboracion propia.

El mayor consumo de papel durante junio se dio por dos proyectos, RUAP
y UNIDOSIS, este ultimo debido a la continuacion de las capacitaciones en el
interior de la Republica.
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Figura 71. Consumo mes de julio
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Fuente: elaboracion propia.

En julio los proyectos que mas consumo de papel reportan son RUAP y
SIGAP.
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Figura 72. Consumo mes de agosto
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en el consumo de papel.

Fuente: elaboracion propia

SIAD es el que mas consumo de papel genera durante agosto.

Plan de accion para disminuir el consumo de papel.

Objetivos del plan de ahorro

en el area de control de calidad.

155

Debido a la puesta en marcha del plan de implementaciéon el proyecto

La elaboracion de este plan de accion permitird realizar cambios

sustanciales mediante la utilizacion de practicas que permitiran una disminucion

Disminuir el consumo de papel en los diferentes procesos que se realizan




o Eliminar la utilizacion de papel en los procedimientos que no sea

necesario.

o Promover en el area de control de calidad un sentido de responsabilidad

con el medio ambiente.
o Dar a conocer la importancia de las practicas de reciclaje.
o Alcance
El plan de accion va dirigido a todos los asistentes de control de calidad
que intervienen en cada uno de los procesos que tienen relacién con el papel y
a las autoridades del area, para que sean ellos los que insten al personal a
tomar conciencia sobre la adecuada utilizacién de este importante recurso.

o Ventajas

La aplicacion del plan de accion traera consigo muchos beneficios, los

cuales se mencionan a continuacion:

Procedimientos més eficaces y eficientes.

o Uso 6ptimo de los recursos del area.
o Disminucion en los costos asociados a la compra de papel.
o Mejor acceso a la informacion, ya que se utilizaran herramientas como lo

es el INTRA para compartir los archivos.
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o Eliminacion en la duplicidad de documentos.

o Disminucion en el consumo de la energia empleada para imprimir y
fotocopiar.

o Reduccion en los contaminantes como toner y los cartuchos de tinta.

o Métodos de ahorro de papel

Para disminuir el consumo de papel en el area es importante aplicar los

siguientes métodos:

o Fotocopiar e imprimir a doble cara.

Un método eficaz para reducir el consumo de papel es utilizar ambas
caras de la hoja, en lugar de solo una. Cuando se utilizan las dos caras se
ahorra papel, envios, espacio de almacenamiento, se reduce el peso, son mas

comodos para engrapar, encarpetar y transportar.

Es recomendable que en la tercerizacion o contratos de servicios de
fotocopiado e impresién, o en la compra de estos equipos se fije prioridad a
aguellas fotocopiadoras, impresoras y multifuncionales que tengan habilitada la

funcion de impresién a doble cara (duplex) de forma automética.

o Reducir el tamafio de los documentos al imprimir o fotocopiar.

Es recomendable utilizar las funciones que permiten reducir los

documentos a diferentes tamafios, que permiten que en una cara de la hoja
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quepan dos o mas paginas por hoja, que para revision de borradores resulta

una muy buena opcion.

o Elegir el tamafio y fuente pequeiios.

Elegir el tipo de letra mas pequefio posible en la impresion de borradores
(por ejemplo 10 puntos), mientras se trabaja en la pantalla de la computadora
con un tipo de letra mas grande, por ejemplo de 14 o 16 puntos, permite

aprovechar mejor el area de impresion de las hojas.

En las versiones finales o en documentos oficiales deberan utilizarse las
fuentes y tamafios determinados por el Sistema de Gestion de Calidad o las

normas relacionadas con estilo e imagen institucional.

o Configuracion correcta de las paginas.

Muchas de las impresiones fallidas se deben a que no se verifican la
configuracion de los documentos antes de dar la orden de impresion. Para
evitar estos desperdicios de papel es importante utilizar las opciones de revision

y vista previa para identificar elementos fuera de las margenes.

En el caso de los borradores o documentos internos, pueden usarse
margenes mas pequefios y cambiar a los margenes definidos por los manuales
de estilo y directrices del Sistema de Gestibn de Calidad en los informes y

oficios definitivos.
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o Revisar y ajustar los formatos.

Otra estrategia es la de optimizar el uso del espacio en los formatos
usados por las dependencias con el fin de lograr usar menores cantidades de
papel. Igualmente es necesaria la revision de los procedimientos para identificar
la posibilidad de integrar varios documentos o formatos en uno solo o reducir el

namero de copias elaboradas.

o Lectura y correccion en pantalla

Durante la elaboracién de un documento, es comun que se corrija entre
dos y tres veces antes de su version definitiva. Al hacer la revision y correccion
en papel se esta gastando el doble del papel, de modo que un método sencillo
para evitar el desperdicio de papel es utilizar el computador para hacer la
revision en pantalla, que adicionalmente ofrece la posibilidad de utilizar
correctores ortograficos y gramaticales antes de dar la orden de impresion, de

esta manera solo se imprime la version final del documento para su firma.

o Evitar copias e impresiones innecesarias.

Es importante determinar, antes de crear o generar multiples ejemplares
de un mismo documento, si son realmente indispensables. En la mayoria de los
casos, existen medios alternativos para compartir o guardar copias de los
documentos de apoyo tales como el correo electrénico, la intranet o carpetas

compartidas.

Un ejemplo de impresiones innecesarias puede ser los correos
electréonicos, ya que pueden ser leidos en la pantalla y guardar de ser

necesario.
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Si no se sabe coémo hacer una copia de seguridad de sus correos
electronicos se debe solicitar la colaboracion de técnicos del departamento en

informatica.

o Guardar archivos no impresos en la computadora.

En los casos que no se requiera copia impresa de los documentos, se
recomienda almacenarles en el disco duro de la computadora, discos
compactos, DVD u otro medio que permita conservar temporalmente dicha

informacion.

o Conocer el uso correcto de impresoras y fotocopiadores.

Es importante que todo el personal del area de control de calidad conozca
el correcto funcionamiento de impresoras y fotocopiadoras para evitar el

desperdicio de papel derivado por errores en su utilizacion.

o Reutilizar el papel usado por una cara.

Las hojas de papel usadas por una sola cara, podran ser utilizadas para la

impresion de borradores, toma de notas, listas de asistencia, entre otros.

° Reciclar

El reciclaje del papel disminuye los requerimientos de arboles para la
fabricacion de papel reciclado, asi como la emision de elementos
contaminantes. Por tal motivo es importante que el area de control de calidad
adopte la cultura del reciclaje ademas de acciones que permitan su facil

aplicacion.
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Recomendaciones

o Es importante que en el area existan paquetes independientes de
papel para impresion y fotocopiado, de acuerdo a lo siguiente:

o Papel nuevo: para documentos definitivos o bien que deben ser

fotocopiados para ser archivados.

o) Papel de reuso: para la elaboracion de borradores o bien

versiones previas de documentos.
o Ademas es importante instar a la utilizacion del INTRA para el

almacenamiento de archivos y el correo electrénico para

compartir los documentos.
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o Costos de la propuesta

Es necesario la obtencion de recursos materiales que permitiran realizar la

reduccion del papel de una manera mas fécil,

de este modo al realizar la

propuesta para la reduccion se obtuvieron costos que se detallan a

continuacion:

Tabla XXVIII.

Costo de propuesta

Tipo Costo de inversion
Descripcion Cantidad | Costo Total
Fotocopiadora 1 Q3699,00 | Q3 699,00
Impresora 1 Q3 499,00 | Q3499,00
Material Recipientes
para reciclado 2 Q.80,00 Q.160,00
Total Q7 358,00

Fuente: elaboracion propia.
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4. FASE DE DOCENCIA. PLAN DE CAPACITACION

4.1. Diagnostico de la necesidad de capacitacion

La deteccion de los requerimientos de capacitacion es el elemento mas
importante en la elaboracion de un programa de capacitacion, hacer un buen
diagndstico evita “capacitar por capacitar’. Existen tres técnicas mas usuales
para detectar las necesidades de capacitacion que son: encuesta, entrevista y
observacion. En este caso fueron implementadas las técnicas de entrevista y

observacion.

Se entrevisto al personal del area de control de calidad con la finalidad de
recabar la informacion necesaria para establecer los puntos que son necesarios
capacitar, asimismo, se entrevistd a la coordinadora para que expusiera en que
considera que debe capacitarse al personal. Es importante mencionar que las

entrevistas se realizaron de una forma no estructurada.

Ademas de la técnica de entrevista se utilizd la de observacion,
participando de capacitaciones que fueron brindadas al personal, para

establecer las deficiencias que se presentan.
Con las dos técnicas anteriores aplicadas, se lleg6 a establecer todas las

necesidades que el personal del area requiere que sean capacitadas, las cuales

se establecen a continuacion:
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Buenas practicas de ahorro de papel.

o Planeacion estratégica.

o Uso adecuado de la nueva herramienta SugarCRM para brindar el
soporte.

o Procedimientos que se realizan en el area de control de calidad

o) Importancia y beneficios del reciclaje.

¢ Uso adecuado de la fotocopiadora e impresora.

Figura 73. Andlisis Ishikawa
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Fuente: elaboracion propia
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4.2.

El

Plan de capacitacién

plan de capacitacion permitirA establecer los objetivos vy

programacion con que se brindaran las capacitaciones.

Tabla XXIX.

Plan de capacitacién

la

Plan de capacitacion
No. Nombre de la capacitacién Dias | Horas Finalidad
Establecer todos los procedimientos que
1 Buenas practicas de ahorro de 2 2 permiten el ahorro del papel dentro del
papel area de control de calidad.
Dar a conocer que es planeacion
Planeacion estrategica 1 2 estratégica y cada uno de los elementos
2 g gica'y
que la componen
3 Herramienta Sugar CRM 2 2 Conocer los médulos de la herramienta
y la forma correcta de utilizarla.
Procedimientos del 4rea 2 3 Dar a conocer los nuevos procedimiento
4 del area y los actores que intervienen en
cada uno de ellos.
El reciclaje Establecer la importancia del reciclaje y las
5 1 1 fases en que se divide para realizarlo
correctamente.
Uso correcto de fotocopiadoras e Mostar la forma correcta de la utilizacién de
6 impresoras 1 1 las fotocopiadoras y de las impresoras.

Fuente: elaboracion propia.

Objetivos de capacitacion

o Definir cada uno de los temas a capacitar
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o Desarrollar el sentido de responsabilidad por parte del personal
del area referente al reciclaje.

o Lograr la perfeccion del personal del area en cada uno de sus
puestos y actividades que realizan.

o Aumentar el conocimiento de todos los procedimientos que se
realizan en el area.

o Ensefar el uso correcto de fotocopiadoras e impresoras.

. Alcance

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal del
area de control de calidad.

o Metodologia para brindar las capacitaciones

Las capacitaciones seran brindadas mediante presentaciones sobre el
tema a tratar ademas de material de apoyo extra como lo son folletos o bien
videos. Se estableceran fechas para brindar las capacitaciones al personal, el
cual sera dividido en dos grupos con la finalidad de no abandonar las tareas

gue se realizan en el area a diario.

o Programa de capacitaciones

Se establecié con el apoyo del coordinador del area, los dias y el horario
en que el personal pudiera ser capacitado, definiendo cada uno de los temas
gue seran impartidos. Debido a que no se puede permitir que el area se quede
totalmente sola, se establecieron dos grupos para capacitar, definiendo horas
en que las actividades no sean demasiadas. Ademas es importante mencionar

que las capacitaciones las brindara el responsable de este proyecto.
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Tabla XXX. Programa de capacitaciones

Actividad Julio Agosto Septiembre

Capacitacion de
buenas practicas de | Jueves
ahorro de papel | 25

(Primer Grupo)

Capacitacion de
buenas practicas de | Viernes
ahorro de papel | 26

(Segundo Grupo)

Planeacidn estratégica
(Los dos grupos) Viernes 2

Capacitacion sobre la
Herramienta CRM
(Segundo Grupo). Lunes 5

Capacitacion sobre la
Herramienta CRM
(Segundo Grupo). Martes 6

Capacitacion sobre los
procesos que se Lunes 19
realizan en el area
(Primer Grupo).

Capacitacion sobre los
procesos que @ se Martes 20
realizan en el érea
(Segundo Grupo).

Capacitacion sobre la

importancia del Viernes 27

reciclaje. (Los dos

grupos)

Capacitacion sobre el

uso correcto de Martes 3
fotocopiadoras e

impresoras. (Los dos

grupos)

Fuente: elaboracion propia.
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o Ejecucion del plan de capacitacion

A continuacion se detalla cada uno de los materiales que se utilizaran en

las capacitaciones, el horario en que se realizaradn y las herramientas utilizadas.

o Capacitacion de buenas practicas de ahorro de papel

Esta capacitacion tiene como objetivo dar a conocer al personal

participante los siguientes temas:

o Cero papel
o Beneficios de las buenas practicas
o Plan para reducir el consumo de papel
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Tabla XXXI. Capacitacion de buenas practicas de ahorro de papel

Datos sobre la capacitacion

Impartida por: Capacitador

Fecha y hora de inicio (Primer

Grupo) 25/07/2013 — 9:00 A.M.
Fecha y hora de finalizacién

(Primer Grupo) 25/07/2013 — 10:00 A.M.
Fecha y hora de inicio (Segundo

Grupo) 26/07/2013 — 9:00 A.M.
Fecha y hora de finalizacién

(Segundo Grupo) 26/07/2013 — 10:00 A.M.
Material didactico utilizado Hojas en blanco y lapicero
Participantes 15

Herramientas utilizadas Computadora y cafionera
Material para el desarrollo de la | Fuentes de informacion y presentacion
capacitacion

Fuente: elaboracion propia.

o Capacitacion sobre planeacion estratégica

Esta capacitaciobn tiene como objetivo dar a conocer al personal

participante los siguientes temas:

o Vision del &rea de control de calidad
o Mision del area de control de calidad
o) Objetivos

o Valores
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o Estrategias

Tabla XXXII. Sobre planeacién estratégica

Datos sobre la capacitacion

Impartida por: Capacitador

Fecha y hora de inicio 02/08/2013 — 9:00 A.M.

Fecha y hora de finalizacion 02/08/2013 — 11:00 A.M.
Material didactico utilizado Hojas en blanco y lapicero
Participantes 14

Herramientas utilizadas Computadora y cafionera
Material para el desarrollo de la

capacitacion Fuentes de informacién y presentacion

Fuente: elaboracion propia.

o Capacitacion sobre la herramienta SugarCRM

Esta capacitacion se impartira a dos grupos en fechas distintas.

Esta capacitacion tiene como objetivo dar a conocer al personal

participante los siguientes temas:
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. Introduccioén de la herramienta CRM

. Moédulos de la herramienta
. Forma de utilizarla
Tabla XXXIII. Capacitacion sobre herramienta SugarCRM

Datos sobre la capacitacién

Impartida por: Capacitador
Fecha y hora de inicio del 5/08/2013- 9:00 A.M.
primer grupo

Fecha y hora de finalizacion del 5/08/2013- 10:00 A.M.
primer grupo

Fecha y hora de inicio del 6/08/2013 -9:00 A.M.

segundo grupo

Fecha y hora de finalizacion 6/08/2013 -10:00 A.M.

segundo grupo

Material didactico utilizado Hojas en blanco y lapicero
Participantes 16

Herramientas utilizadas Computadora y cafionera
Material para el desarrollo de la Fuentes de informacién, presentacion y
capacitacion la herramienta Sugarcrm

Fuente: elaboracion propia.
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o Capacitacion sobre los procesos que se realizan en el area

Esta capacitacion se impartird a dos grupos en fechas distintas.

Esta capacitacion tiene como objetivo dar a conocer al personal

participante los siguientes temas:

o Norma 1SO 9001:2008
. Descripcion de los procesos del area

o Diagramas de los procesos
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Tabla XXXIV.

Capacitaciéon sobre los procedimientos del &rea

Datos sobre la capacitacion

Impartida por:

Capacitador

Fecha y hora de inicio del

primer grupo

19/08/2013- 10:00 A.M.

Fecha y hora de finalizacién del

primer grupo

19/08/2013 11:30 A.M.

Fecha y hora de inicio del

segundo grupo

20/08/2013- 9:00 A.M.

Fecha y hora de finalizacion

segundo grupo

20:08/2013- 10:30 A.M.

Material didactico utilizado

Hojas en blanco y lapicero

Participantes

17

Herramientas utilizadas

Computadora y cafionera

Material para el desarrollo de la

capacitacion

Fuentes de informacién, presentacion

Fuente: elaboracion propia.
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o Capacitacion sobre el reciclaje.

Esta capacitacion tiene como objetivo dar a conocer al personal
participante los siguientes temas:

o El reciclaje
o Forma de reciclar
o Beneficios del reciclaje

Tabla XXXV. Capacitacién sobre el reciclaje

Datos sobre la capacitacion

Impartida por: Capacitador
Fecha y hora de inicio 27/08/2013 — 9:30 A.M.
Fecha y hora de finalizacion 27/08/2013 — 10:30 A.M.
Material didactico utilizado Hojas en blanco y lapicero
Participantes 14
Herramientas utilizadas Computadora y cafionera
Material para el desarrollo de la
capacitacion Presentacion y videos

Fuente: elaboracion propia.
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o Capacitacion sobre el uso correcto de fotocopiadoras e impresoras.

Esta capacitacion tiene como objetivo dar a conocer al personal
participante los siguientes temas:

o Utilizacion correcta de la fotocopiadora

o Utilizacion correcta de la impresora

Tabla XXXVI. Capacitaciéon sobre el uso correcto de fotocopiadoras e
impresoras

Datos sobre la capacitacion

Impartida por: Capacitador

Fecha y hora de inicio 03/09/2013 — 9:00 A.M.

Fecha y hora de finalizacion 03/09/2013 — 10:00 A.M.

Material didactico utilizado Hojas en blanco y lapicero

Participantes 15

Herramientas utilizadas Computadora y cafionera

Material para el desarrollo de la

capacitacion Fuentes de informacién, presentacion y
videos

Fuente: elaboracion propia.
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4.3. Resultados de la capacitacién

Para saber si los objetivos que se plantearon fueron alcanzados es
necesario realizar una evaluacion que permitirdA medir los resultados
del programa de capacitacion. La evaluacion debe informar sobre cuatro
aspectos basicos:

o La reaccion del grupo y de cada participante en cuanto a actitudes.

El conocimiento adquirido, es decir, qué aprendid y en qué grado.

La conducta, es decir, qué comportamientos se modificaron.

Los resultados especificos posteriores a la capacitacion.

Esta evaluacion se dio al finalizar de las capacitaciones, logrando
establecer por medio de los resultados que se habian cumplido con los
objetivos planteados al inicio, ademas se pidié que evaluaran las capacitaciones
en general es decir, el desempefio del capacitador, las instalaciones en que se
desarrollaron, el material utilizado, la duracion de cada una de las

capacitaciones y el contenido de cada tema.

En el caso de la capacitacion de la herramienta SugarCRM, se establecio
con todo el personal que era necesario que se les brindard un manual para
poderlo consultar eventualmente ante el surgimiento de dudas. Este manual

sera adjuntado en los apéndices de este proyecto
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4.4. Costos de la propuesta
A continuacion se muestra el costo de la propuesta.
Tabla XXXVII. Costo de la propuesta
TIPO Descripcion | Cantidad COStO. totgl de Costo
capacitaciones total
Responsable
Humano de la 1 Q1 130,00 Q1 130,00
capacitacion
Sub Total | Q1 130,00
Tipo Descripcion Cantidad  Costo parcial
Papel (hojas) 400 Q5,00 Q20,00
Canonera 1 Q0,00 Q0,00
Boligrafos 9 Q3,00 Q27,00
Salén para 1 Q0,00 Q0,00
Material/Fisico | capacitacion
Sillas 17 Q0,00 Q0,00
Pizarron 1 Q0,00 Q0,00
Fotocopias 136 Q0,20 Q27,20
Marcadores 3 Q5,00 Q15,00
Sub Total Q89,20
Recurso Q1 130,00
Financiero Humano
Recurso Q89,20
Material
Total recursos | Q1 219,20

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Tomando como base la Norma ISO 9001:2008 se realizd la
documentacion de todos los procedimientos que se realizan en el area
de control de calidad, mediante entrevistas no estructuradas con el
coordinador del area vy la observacion del personal se identificaron a
cada uno de los responsables de los diferentes procedimientos, ademas

de describir paso a paso la forma en que realizan los procedimientos.

Por medio de entrevistas no estructuradas que se le realizaron al
coordinador del area y el acompafiamiento a los asistentes de control de
calidad en las diferentes actividades que se realizan, se establecieron
cada uno de los procedimientos, logrando identificar cada uno de los
actores que intervienen y los pasos que se realizan para completarlos
satisfactoriamente. En algunos procedimientos como lo son: el levantado
de requerimientos, implementacion de aplicaciones, implementacion del
plan piloto y capacitacion de las aplicaciones, fue necesario realizar
visitas a las diferentes clinicas, debido a que ellos aportan una alta
participacion en los procedimientos y era necesario establecer si era
posible mejorar cada uno de ellos, tomando en cuenta las actividades

gue realizaba cada actor.

Se realizé la mejora en los procedimientos, en los cuales era posible
realizar cambios, eliminando actividades repetitivas para reducir el
tiempo de ejecucién del procedimiento, ademas de eliminar a actores en
los procedimientos en los cuales la actividad la podia realizar otra

persona, con la finalidad de que no intervinieran muchas personas al
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momento de ejecutar el procedimiento para tener una mejor
comunicacién y reducir los tiempos. Todo el andlisis se realiz6 mediante
herramientas de ingenieria como lo son el diagrama de Pareto, diagrama
de Ishikawa, analisis y matriz FODA, permitiendo diagnosticar la
situacién actual, estableciendo problemas como lo son: la falta de
documentacion de los procedimientos que se realizan, los problemas al
brindar soporte a los usuarios, el brindar capacitaciones de forma
deficiente, entre otras, que permitieron enfocarse en cada una de ellos

para solucionarlas de la mejor forma posible.

Se realizaron los diagramas de los procedimientos, estableciendo
primero los actuales, asignandoles un formato debido a que no se tenian
registros, posteriormente por medio del diagrama de Pareto y de
Ishikawa, se realizé un andlisis para establecer los puntos en que podia
ser mejorado cada uno de ellos. Con los procedimientos mejorados se
realizaron los diagramas, tomando como base las directrices que
establece la Norma ISO 9001:2008, para posteriormente implementarlos
con la aprobacién del coordinador del &rea y el coordinador de proyectos.

Los indicadores que se establecieron para medir el rendimiento de los
problemas al momento de brindar soporte y al dar las capacitaciones al
personal del area de control de calidad. Para realizar la evaluacién del
indicador al brindar soporte, se dividi6 el nimero de problemas
solucionados entre la cantidad total de soporte que se recibid, logrando
un porcentaje de satisfaccion del 91 %. Para la evaluacion del indicador
del procedimiento de capacitaciones se dividié el nimero de problemas
surgidos posteriormente a las capacitaciones, entre el niamero total de
capacitaciones, obteniendo un resultado insatisfactorio del 57 %. Con los

resultados se establecio que al momento de brindar soporte era
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necesaria una herramienta que permitiera agilizar el procedimiento y
documentar cada una de las soluciones brindadas, dando como
resultado la instalacion de la herramienta SugarCRM que cumple con las
necesidades del area. En el tema de las capacitaciones se establecio
gue hay una alta deficiencia al momento de realizarlas, comenzando por
la falta de conocimiento del tema por parte del capacitador, las
herramientas que se utilizan y el lugar donde se brindan, por tal motivo
se establecieron formatos de evaluacion, asimismo, un plan que permitira

ejecutar las capacitaciones de una forma adecuada.

Los datos sobre el consumo de papel se obtuvieron por medio del
coordinador del area, que proporciono el registro del consumo que
realizaba cada proyecto. Posteriormente con la informacion obtenida se
realiz6 un analisis, utilizando el diagrama de Pareto para establecer los
procedimientos que generaban un alto consumo de papel, los cuales
fueron: realizacion de informes, que se realiza todos los meses por cada
uno de los empleados del area, haciendo que se consuma una alta
cantidad de papel. Impresion de correos, que en muchas de las
ocasiones no es necesario realizarlo. Mal manejo de la impresora y
fotocopiadora, lo que permite utilizar gran cantidad de hojas debido a
errores. Y la impresion de trabajos personales, por el poco control que se
tiene. Ademas se establecié cada uno de los proyecto y la cantidad de
papel que consumieron durante los meses de enero a agosto,
permitiendo realizar gréaficas que establecieron el proyecto que realiz6 el

mayor consumo de papel mes por mes.

Se realizé un plan que permitié reducir el consumo de papel en el area
de control de calidad, realizando un analisis previamente de todos los

procedimientos que impactaban el consumo de papel por medio de un
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diagrama de Pareto, estableciendo que la causa principal del consumo
de papel en el area era al momento de realizar los informes mensuales,
por lo tanto el plan permitio establecer acciones concisas para reducir el
consumo de papel, las cuales fueron: fotocopiar e imprimir a doble cara
cuando sea posible, reducir el tamafio de los documentos a imprimir,
evitar copias e impresiones innecesarias, entre otras, que permitieron
reducir el consumo de papel, ademas de instar a todo el personal del

area a practicar el reciclaje.

Por medio de entrevistas no estructuradas a la coordinadora y
observaciones se establecieron los temas que eran necesarios capacitar
al personal de calidad, los cuales fueron: las buenas practicas de ahorro
de papel, la planeacion estratégica del area de control de calidad, la
nueva herramienta SugarCRM para brindar soporte, los nuevos
procedimientos, la importancia del reciclaje y la correcta utilizaciéon de la
impresora y fotocopiadora, haciéndolo de una manera eficaz por medio
de un plan de capacitaciones establecido, en el cual se dio a conocer los
temas a tratar, las fechas que iban a ser impartidas, el horario, los
objetivos y la metodologia a utilizar, todo esto se estableci6 mediante

reuniones con el coordinador del area para no afectar las labores diarias.
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RECOMENDACIONES

A la coordinadora; supervisar que dentro del area de control de calidad

se cumplan los procedimientos con base en la documentacion.

A la coordinadora; capacitar continuamente al personal del area de
control de calidad, no solo en los diferentes sistemas que sean
desarrollados, sino también sobre la importancia de la calidad y sus

anexos.

Al personal del area de control de calidad; realizar reuniones de trabajo
en la cual se plantee nuevas formas de contribuir al cuidado del medio

ambiente.

Al jefe del Departamento de Informatica; gestionar reuniones para dar a
conocer la importancia de la documentacion de los procedimientos en
cada una de las areas que estan a su cargo y lograr la implementacion

del sistema de calidad.

A la coordinadora; asignar un minimo de dos personas para cada
proyecto, con la finalidad de que no se den retrasos al momento de

realizar las pruebas y la documentacion correspondiente.

A la coordinadora y al coordinador de proyectos; establecer una
planificacion semanal o bien mensual de todas las tareas que se
realizaran, para que el personal del area este enterado con el suficiente

tiempo de anticipacion y de esa forma evitar retrasos.
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7.

A la coordinadora y al coordinador de proyectos; establecer el
encargado de cada uno de los procedimientos del area, para evitar que

haya duplicidad en la asignacion de las actividades.

184



BIBLIOGRAFIA

ARIZA ORDONEZ, Diana Luisa. Buenas practicas de documentacion.

Guatemala: Gobierno de Guatemala, 2012. 31 diapositivas.

CALIDAD. Norma ISO 9001:2008. [En linea]
http://www.calidad.uady.mx/resources/nosotros/Normalso9001200
8.pdf. [ Consulta: 1 de marzo de 2014]

EMPRENDE PYME. Plan de capacitacion. [En  linea]
http://www.emprendepyme.net/los-pasos-del-proceso-de-

capacitacion.html. [ Consulta: 2 de marzo de 2014]

GUTIERREZ PULIDO, Humberto. Ingenieria industrial, calidad total y
productividad. 3a ed. México: McGraw-Hill, 2005. 215 p.

INCOTEC. Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos. NTC-1SO
9001. 2008-11-18. Colombia: INCOTEC, 2008.

INSTITUTO BLESTGANA. Estructura organizacional. [En linea]

http://lwww.institutoblestgana.cl/virtuales/com_organiz/Unidad1/con
tenido2.htm. [ Consulta: 4 de marzo de 2014]

185


http://www.calidad.uady.mx/resources/nosotros/NormaIso90012008.pdf
http://www.calidad.uady.mx/resources/nosotros/NormaIso90012008.pdf
http://www.emprendepyme.net/los-pasos-del-proceso-de-capacitacion.html
http://www.emprendepyme.net/los-pasos-del-proceso-de-capacitacion.html
http://www.institutoblestgana.cl/virtuales/com_organiz/Unidad1/contenido2.htm
http://www.institutoblestgana.cl/virtuales/com_organiz/Unidad1/contenido2.htm

7. NIEBELB. W., FREIVALDS A. Ingenieria industrial, métodos estandares
y disefio del trabajo. México: ALFAOMEGA, 2004. 745 p.

8. ROBBINS, Stephen; COULTER, Mary. Administracion. 10a. ed. México:
Prentice-Hall. 2000. 489 p.

186



APENDICE

Norma ISO 9001:2008

1500 S0 - 2008 (traduccidn oficial)

4.2 Requisitos de la documentacion

421 Gansraliiasas

La documemtacion del sisiema de gestion de |a calldad debe Inchulr

3] decaraciones documeniadas ge una poilfica oe 13 calidad y de objetivics de |a cakdag,

b} un manual ge 3 calldsd,

£} los procedimientos documentados v os registos reguandos por esta Monma Inkemacional, y

d) los documenios, Indultos ios reglsiros que |3 onganizacion detenmina que 50N NECcEsanos para 3sequrarsa
de |a eficaz planifcacion, operaciin y conirol de 5US proces0s6.

HOTA 1 CuandD aparece = Mrming “procedimisnio documentado” dentro de =sta Noma mtemacional, sSignifca gue =
procedmiento sea establecido, documentsdo, Impementade ¥ mantenido. 'Un solo documenic paede Inchir los requisios
para uno o mEds procedilenios. Uin requisio relafivo a un procedimiesnio doosmeniado puede cubrirse oon mas de un
DOCLETHENRD.

MOTAZ Ly mxberesiin de B docuemenimciin el sisiey e pestion de B caliiad pusce difenir de una ofgaEnEackon & oirs
i

a) = tamafo de ly onpanizacion ¥ = Hpo de actidades,

bl la compleidad de ks PROCSS0S i SUs Inberacoionss, ¥

£l a3 competencia del personal.

MOTA 3 LA dorumentacksn pusds sstar an Cusiquisr Sormass o Hpo de medio.
423 Manual o= la calidad

La organizacion tebe esiabiecar y MaeEnar un manual oe |3 calliad que Induya:

a) o aicance o slstema oe gestion oe 3 calldad, Incuyendn ks detalies v |a ustfcasion de cusipuer axclusion
{ueasa 1.3),

b los procedimientos documentados establecidos para el slstema de gestion de 1a calldad, o referenda a
oS MISMos, ¥

&) una descrpsion de la Intermccion entre 106 procesos oel sistema de gestion de la calidadl.
423 Control de los documsantos

Los documenios requeridos por & sisbema de gestion e la calldad deben comtmiarse. Los reglsinos son un
tine especial de documento y feben Confrularse de acuemo con los requisitos citados en & aparado 4.2 4.

Di=ne asiabiecarse un procedmienio documentado gue defina los controies necesanios para:

3] Aprobar oS JOCUMEToS &N CLENiD 3 5U AZSCcUackon antes de sU emision,

b) revisar y actualizar ios SocUMenins cuandd 583 NECEsano y aprobanos nuevamsants,

) asegurarse de que s2 kentifican los cambios y =l estado de |3 verslon vigente de los documeantos,

4] a3segurarse de gue |3s verslonss perinenss de los documenios aplicables s2 encusmran disponibies &n
o pumios de us0,

Ti 1 ool e T rmd v
B0 PO0E — Tonder bom chafuburk pas o os 3
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IS0 3001:2008 (traduccion oficial)

£ ESSQUEMES oS QUE 105 00CUmEntos pemmianessn legibies v faciments iosntfcabies,

f}  ESeQUErss 02 QU2 108 JOCUMEnios o8 orgen extaTo, qUe [a OIganiZacion determing que SOn Necesanos
para la plantfcacion ¥ [a operacion del sistema oe gestion de |3 calldad, e identfican y Que s& controla
5U distrioucion, ¥

g} prevenir 2l us0 no Intenclonado de documenios obsoisios, ¥ apilcaries una ldenticacion adecuada en &l
£350 de que 52 mantengan por cuakquler Eztn.

424 Contrel de los reglatnos

Los reglsioe establecidos pam proporcionar evidenda de |3 conformidad con los requisiios asl como de la
operacion eficaz del slsiema te gesion de |3 calldad deben contolarse.

ummmmmmmmmmmrmmmmla
igentificacian, 2 almacenamienio, |a proteccion, |3 recuparacion, |a retencion v 1a disposiclon e s regisinos,

Los ragistios geben penmaEnscer eginies, tacimants MemMoaDles y rcuperables.
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2. Mdédulo de SugarCRM

ANEXOS

Bienvenido, Demo [Salir]  MiCuenta Empleados Obtener Ayuda Acercade | Estilo de Pagin =

Mapa del sitio < ‘Q | | Bearch

Inicio  Cuadro demando ~ Calendario  Actividades ~ Clientes Potenciales [MRLIERCEM Cuentas  Oportunidades  Emails  Campaiias  Casos  Documentos

Recientes: ninguno

q
! Rtajos

5] Nuevo Contacto

5] Nueva Tarjeta de Visita
] Importar vCard

[E] Contactos

Importar

Contactos: ? hyuda
Guardar ~ Cancelar
Informacidn de contacto
Nombre: [ 3 Tel. oficina:
Apellidos: * Mavil:
Cuenta: Seleccionar | Limpiar Tel. casa:
Toma de contacta: ]'—' ;| Tel. altemativo: -
Carnpafia Selectionar  Limpiar Fax
Cargo: Cumpleafios:
Departamento:
Informa &: Seleccionar | Limpiar Asistente:
Sincronizar con 0 Tel. asistente:
Outiook®:
No llamar: r
Asignado & crmdemo Seleccionar | Limpiar
Email
Correo electrdnico: | Aaregar Principal Rehusado No valido -
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