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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tiene la finalidad de descrdiranalisis realizado para
implementar un Sistema de Gestion de la Calidaddmasn la Norma 1SO 9001:2008,
en el Departamento de Tecnologias de la Informadénuna Institucion Publica,
especificamente del Senado de la Republica.

El Departamento de Tecnologias de la Informac@éhirega la infraestructura
tecnologica y servicios de informacion a todosdseamentos de la institucion, quienes
los utilizan para desarrollar sus actividades yolab habituales. También entrega
servicios de informacién, los que son usados p@isonstituciones y por la ciudadania
en general.

Por lo anterior, la importancia que han cobradaéanologias de la informacion
para la Corporacion, hace necesario que éstasasalascen, asegurando la entrega de
servicios de calidad, para asi lograr la satigfacde los usuarios, tanto internos como
externos, y mejorar, ademas, los procesos intetebBepartamento de Tecnologias de
la Informacién.

Para lograr esto, se realiza un analisis prelimp@a implantar un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9008.2en el Departamento de
Tecnologias de la Informacion. Se realiza el estydina implementacién preliminar de
los requisitos que exige la norma, adaptandoloa eedlidad del departamento bajo
estudio, comenzando por los procesos de gestiqorajeectos y recursos que son de
responsabilidad del Area de Gestion del Departameitg Tecnologias de la

Informacion, resultando ser el paso inicial haaiakjora continua y la excelencia.



Se seleccionan estos dos procesos por ser ladmada que sustentan los
proyectos que lleva a cabo el Departamento de Tegias de la Informacion, por lo
tanto resulta de gran relevancia que estos proa@soplan con estandares de calidad,
sobre todo considerando la gran cantidad de proyepie se ejecutan durante el afio,
los que deben asegurar el cumplimiento de losigbfetla satisfaccion de los usuarios y

los requerimientos de la institucion.

Palabras claves Tecnologias de la Informacion, Sistema de Gestliénla
Calidad, Norma ISO 9001:2008, Procesos, Manualaliel&zl.
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Introduccion

INTRODUCCION

Cada dia las empresas se enfrentan a distintas reidan solo por la competitividad
existente entre ellas, sino que también por |la&s akigencias de los clientes. Esto no solo se
ve reflejado en la empresa privada, las instingsopublicas también se ven enfrentadas a
grandes desafios, deben mejorar la entrega deesuisias a través de la optimizacion de sus
operaciones, se les exige informacion clara, figlegliy oportuna, por lo que se ven obligadas
a mejorar sus canales de comunicacion. Para legtas objetivos, se hace necesario recurrir
a herramientas y estandares que entreguen lagridesmecesarias que las encaminen hacia la
mejora continua de su quehacer, en definitiva depsacesos. Uno de estos estandares es la
norma ISO 9001 (2008), que orienta en la satisfacde los requerimientos de los clientes
por medio de la documentacién e implementacionndgistema de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9001:2008 para la gestion de la adlidentrega los requisitos
necesarios para que las empresas mejoren sus @BPGES sea para obtener una ventaja
competitiva 0 para que mejoren su operacion intgraamenten su efectividad.

Para el area de las tecnologias de la informacé$njta evidente la implantacion de un
sistema de gestion de la calidad, entendiendo gw@ance es vertiginoso, competitivo y de
gran relevancia para los clientes y la organizacpgor lo tanto se necesitan herramientas
fidedignas que les permitan satisfacer las nec#gstdde sus clientes y lograr sus objetivos
entregando servicios de calidad, la norma ISO 90@ldesarrollada para satisfacer estos
objetivos.

Considerando la importancia que tiene la entregaatvicios de calidad, es que el
Departamento de Tecnologias de la Informacion @sla®o (nominado desde ahora como

Departamento TI), ha optado por implantar un siatel® gestién de calidad en su Area de
Andlisis de un Sistema de Gestion de Calidad &ephrtamento de Tecnologias de la Informacion y
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Gestion, entendiendo que es un area estratégiadquaar el éxito en la administracién de las
tecnologias de la informacion. Para ayudar en msteeso, este trabajo pretende sentar las
bases preliminares de un Sistema de Gestion dalida@ (Ilamado desde ahora con las siglas
SGC), basado en la norma I1SO 9001:2008, en el AeeGestion del Departamento de las
Tecnologias de la Informacion del Senado (nominadao Area de Gestion TI),
especificamente en lo que se refiere a la gesédralirsos y proyectos.

En los primeros acapites, se plantea el problamegustifica la implementacién de un
SGC y los objetivos del presente trabajo. Luegelesiguiente apartado, se presenta el marco
tedrico de la norma ISO 9001, en su contexto gérteneeste mismo capitulo, se presentan las
diferencias existentes entre las norma 2008 ydemée version 2015, a traves de matrices de
correlacion se realiza una comparacion entre ambas.

En el siguiente apartado se presenta la Institucyd el Departamento TI,
describiéndose los servicios que presta, las &yeaslo conforman con sus respectivas
funciones. Luego, con la finalidad de conocer lasion en la que se encuentra el
Departamento TI, especificamente el Area de Gestiim respecto a la norma 1SO
9001:2008, se realiza el diagnostico evaluandoda nao de los requisitos de la norma, los
resultados obtenidos no fueron satisfactorios,u@ean general se determind que se esta a un
nivel informal en cuanto a al SGC. Este diagnésteomitidé construir una matriz de
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidadess(s siglas nominada como matriz
FODA), obteniéndose un analisis mas profundo dejraistico.

Para ampliar el conocimiento del area en el queaé&a el SGC, se dan a conocer los
procesos involucrados en la gestion de proyectoscyrsos, de esta forma se logra tener

informacién mas completa y contextualizada de fosgsos involucrados en este estudio.
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En el acapite siguiente se elabora el manual ddada previamente se definen la
politica y los objetivos de la calidad. En el manse plasman todas las practicas que se
deben realizar en cada clausula de la norma cdindéidad de dar cumplimiento a los
requisitos de ésta, todo aplicado a los procesagesidn de proyectos y recursos. El manual
se complementa con la documentacion asociada aptadeso involucrado, de esta forma se
cumple con los requisitos exigidos.

Finalmente en las conclusiones y recomendacioneensegan pautas y practicas
generales que debieran considerarse al momentopdementar la norma y hacerla extensiva

a las otras areas del departamento como a losestasientos de la Institucion.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

El Departamento de Tecnologias de la Informacidudésdo en el presente trabajo, ha
experimentado una notable evolucion y crecimienttos Gltimos afios, especificamente en su
infraestructura tecnologica, tanto en lo refereste equipamiento tecnolégico como a los
sistemas de informacién y servicios que presta.d8oma esto, se ha visto un importante
incremento en la cantidad de usuarios, tanto ioteroomo externos, que utilizan la
infraestructura tecnoldgica y los servicios TI.

La gran cantidad de usuarios conectados a interaea a través de una red interna o
externa, desde sus dispositivos méviles, casa ar ldg trabajo, demandan por un lado
soluciones tecnoldgicas que les permitan desempa&imrfunciones de una manera mas
eficiente y efectiva, y por otra parte, los usumeaternos demandan mas informacion, la que
debe estar disponible, ser fidedigna, confiablegrtuna.

Todas estas exigencias imponen nuevos retos, &ldnisde nuevas tecnologias,
desarrollo y adquisicion de sistemas complejos, dan finalidad de responder
satisfactoriamente a los requerimientos de los rigsjalo que origina una administracion
compleja de la infraestructura tecnologica. Se sartmanterior, la falta del recurso humano,
lo que lleva a una administracion deficiente, ya g@ enfocan los esfuerzos en el “hacer” mas
gue en la administracion eficiente de los recutsosoldgicos. Todo esto, deriva en la falta de
planificacion, procedimientos, normas, politicadogumentacién adecuada que sirvan de guia
y alineen los esfuerzos hacia la integracién eftei@e las soluciones tecnoldgicas ofrecidas.

Se bien es cierto que el Departamento Tl cuentapcocedimientos, normativas y

politicas propias de la unidad, estas no son sufies para cubrir el amplio espectro
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tecnolégico del departamento. Ademas, cabe mencoum se han realizado esfuerzos para
implementar estandares como Cobit (Control Objestivfor Information and related
Technology (isaca.org 2012), que es un estandar probado yalghgimte aceptado para
incrementar la contribucién Tl al éxito institucanbrindando un marco de trabajo para
administrar y controlar los recursos y las actidea de Tl. A pesar de los esfuerzos de
adoptar estas “mejores practicas” para la gestigns& hace necesario avanzar en la
implementacién de nuevos estandares de manerareéganservicios tecnoldgicos de calidad
a los usuarios cada vez mas exigentes.

Por todo lo antes expuesto, el presente trabajemite sentar las bases y entregar las
directrices preliminares de un Sistema de Gest®rladCalidad, basado en la Norma ISO
9001:2008, en el Departamento Tl del Senado depiBlica. Es importante mencionar, que
este trabajo se centra en esta version de la ngmmejpalmente porque se encuentra aun
vigente y existe mayor documentacion e informadi@nto tedrica como préactica.

Cabe destacar, que empresas como SONDA han adagsto“mejores practicas” a
través de la adopcion y certificacion de estandanesrmas tales como la ISO 9001, con la
finalidad de prestar servicios de calidad estamddds y homogéneos a sus clientes (Rodrigo
2015). Por otra parte, las instituciones publicamkién estan adoptando estas “mejores
practicas”, dado el impacto y gran dependencia asntécnologias de la informacion vy
comunicaciones (nominado desde ahora como TIGjugason el soporte administrativo y de
los servicios que prestan a la ciudadania. Ejenhplesto, es el Servicio de Impuestos Internos
(SII), instituciéon que ha adoptado los estdndaeesatidad en las TIC, certificandose en ellos,
principalmente porque todos los servicios que prestla ciudadania se sustentan en su

infraestructura tecnoldgica (www.sii.cl).

Andlisis de un Sistema de Gestion de Calidad &ephrtamento de Tecnologias de la Informacion y

Comunicaciones de una Institucion Publica



Capitulo |

Problema de Investigacion

Con estos antecedentes es posible visualizar céatenta importancia de contar con
un sistema de gestion de la calidad en las TI@ugacomo se menciond, prestan un soporte
vital a todos los procesos de la institucion, Eara continua de los procesos son un desafio
constante y necesario para lograr prestacionesedacies de calidad a los usuarios y
ciudadania en general.

Bajo este contexto, se iniciara el andlisis paimfadantacion de un SGC en el Area de
Gestion del Departamento T, por ser un area esleyeique planifica, gestiona y controla los
recursos y proyectos de todas las deméas areasedattamento, por lo tanto es en estos

procesos especificos donde se centrara el presabégo.
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CAPITULO Il
OBJETIVO Y ALCANCE DEL PROYECTO

2.1 Objetivo General.

Otorgar las bases y directrices preliminares d8istema de Gestion de la Calidad en
el Departamento Tl del Senado, de manera de logrejoras en los procesos, planificacion,
ejecucion y control de las actividades que llewalao el Area de Gestién en lo referente a la
gestion de recursos y proyectos, y asi entregducisoes tecnoldgicas con estandares de
calidad, basados en la norma ISO 9001:2008, asedmral soporte a los procesos de la
institucion.

2.2 Objetivos Especificos.

Analizar el marco teérico y normativo que rodeadama ISO 9001:2008 de gestion
de la calidad, asi como las principales aportasialaelas por la nueva version ISO 9001:2015.

Determinar en qué posicion se encuentra el Are@asion del departamento Tl, en la
gestion de proyectos y recursos, con respectostnsa de gestion de la calidad segun la
norma ISO 9001:2008.

Formular una propuesta de manual de calidad parprixesos de gestion de recursos
y proyectos del Area de Gestion del Departamento TI

Entregar sugerencias y directrices sobre qué aspdetla norma ISO 9001 de gestidn

de calidad podrian implementarse en los procesoduicrados.
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2.3 Alcance.

El andlisis y propuesta de implementacion del Biatele Gestion de la Calidad se
llevara a cabo en el Area de Gestion del DeparttoniEn especificamente en los procesos de

gestion de recursos y proyectos.
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CAPITULO IlI
METODOLOGIA

La metodologia de analisis utilizada en el presématieajo es del tipo cualitativo y
descriptivo. Este analisis se baso fundamentalmamta revision bibliogréfica, de la norma
ISO 9001:2008, informacion de como aplicarla y egmeias de su implementacion en
distinto tipo de organizaciones, ya sean estasa@ay 0 publicas. También se recopild
informacion del departamento estudiado, basada&ipaimente en documentacion elaborada
por el Area de Gestion y la jefatura del departameBl analisis cualitativo, se utilizo
principalmente para comprender y analizar la infidn obtenida de los requisitos de la
norma, asi como también de los procesos en logssal realizd el analisis preliminar, de
manera de extraer aguellos elementos relevantescjden en la implementacion de un SGC.

El uso de estas metodologias permitio profundiezar las caracteristicas vy
procedimientos del departamento donde se desearitaplel Sistema de Gestion de la
Calidad, asi como también determinar las ventajgs apnllevan su implementacion tanto
para el Departamento Tl como para la institucion.

Para complementar el andlisis metodoldgico, seaph las etapas recomendadas
para implementar un SGC, adaptandolas a los precssieccionados para este estudio,
considerando que se trata de un analisis prelimiBarlos siguientes acapites se describen

estas etapas.
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3.1 Caracteristicas de las metodologias utilizadas.

La caracteristica principal de la metodologiaitat@la, es que busca un entendimiento
profundo en vez de exactitud de lo estudiado, gerahescubrir sus cualidades (Migliano,
2009).

Se recurre a esta metodologia, pues resulta saprégpiada para estudios como el
realizado en el presente trabajo, ya que éstdleada principalmente para explorar, entender
y describir (Rojas, 2011).

Algunas de las caracteristicas del método cualitabn las siguientes (Rojas, 2011):

» El objetivo es una detallada descripcién.

» El observador no sabe con exactitud lo que estéabds.

* Se recomienda su utilizacion en las primeras fdsas proyecto.

» El disefio ocurre durante el desarrollo del estudio.

» Elinvestigador recolecta los datos.

* Los datos se expresan como palabras, dibujos tosbje

» Existe una vision subjetiva de parte del observadavestigados.

* Los datos cualitativos pueden ser amplios y vagag@uede tomar mucho tiempo su
analisis.

Por otra parte, el analisis descriptivo tiene poopodsito describir un fenémeno:
especificar propiedades, caracteristicas y rasgpertantes (Carballo, 203! método que

utiliza este tipo de analisis, es a través devastigacion del fendmeno y los sujetos u objetos

! Estudio descriptivo, definido por Hernandez, Fed®mn& Baptista (2006), como: “informacion detallagapecto un
fenémeno o problema para describir sus dimensiaembles) con precision”. (Metodologia de la Istigacion, 2006).
Andlisis de un Sistema de Gestion de Calidad &ephrtamento de Tecnologias de la Informacion y
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involucrados, se definen las variables o medireselectan datos para medir las variables y
finalmente se concluye con la informacion obteri@arballo, 2013).

Por este motivo, el andlisis descriptivo se completa con el cualitativo,
fundamentalmente por que dirige la investigaciociehal objetivo que se desea alcanzar, a
través de la recopilacion de antecedentes y denaition, para asi lograr el entendimiento y

la comprension necesaria del foco de estudio.
3.2 Etapas de la implementacion de un Sistema de &ién de la Calidad.

No existe un consenso unico de la forma como Ilganizaciones deben implementar
un Sistema de Gestidon de Calidad, ya que va a depen gran medida de las caracteristicas
propias de la organizacién, del alcance que tehgeogecto de implementacion, si se desea
certificacion o no, pero en general, esta implea@ah puede dividirse en 5 etapas claves
(Alzate, 2011), las que se describen brevementanciacion:

Etapa 1 Diagndstico de la situacion actual.
» Identificacion de los procesos. En esta etapa berd@entificar los procesos mas
importantes de la organizacion o aquellos que &@stswjetos a la implementacion del

SGC, conocer las interacciones de los distintosgz@s. Este conocimiento permitira

construir el mapa de procesos.

» Identificacion de caracteristicas clave de los @sos. Se debe profundizar en el
conocimiento de estos procesos, con la finalidadleterminar su incidencia en los
clientes. El discernimiento de estas caracteristipgrmitira relacionarlos con los

requisitos del cliente.
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 Identificacion de los requisitos del cliente. Umpuclave en la implementacion de un
SGC es el reconocimiento de las necesidades adidoses. Parte fundamental de este
proceso, es saber en qué etapa de los proceses s#luenciados estos requisitos.

Es importante también conocer la satisfaccion, ahctile los clientes y asi poder
establecer objetivos de mejora.
Etapa 2 Planificacion del sistema.

» En esta etapa se debe realizar la planificaciola d@plementacion del SGC, definir
los procesos involucrados, establecer plazos,idaties, responsables y el apoyo de la
direccion para llevarlo a cabo, segun los requssiiel sistema.

Etapa 3 Redisefio de procesos.

* Adaptacion de los requisitos del cliente. Una wealizada la planificacion se debe
colocar en marcha el proyecto de implementaciometzando con el establecimiento
de controles a los procesos involucrados, de manezase asegure que cumplen con
los criterios establecidos, que en definitiva pueaf@ctar los requisitos y expectativas
de los clientes.

» Adaptacion de los requisitos de ISO 9001:2008. & etapa se deben estudiar y
analizar los requisitos de la norma y aplicarlé@ssgprocesos involucrados.

Etapa 4. Implementacién de otros requisitos de 1SO 9001.

* Implantacion de los requisitos de mejora contifddantificacion de los requisitos de
mejora continua y ponerlos en marcha.

* Implantacion de la Revision por la Direccion. Urelds requisitos de la norma ISO

9001: 2008 es la revision por la direccion una weplantado el SGC, en esta se

Andlisis de un Sistema de Gestion de Calidad &ephrtamento de Tecnologias de la Informacion y
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analiza la eficacia del sistema para cumplir canrequisitos, satisfacer al cliente y
lograr la mejora continua.
Etapa 5.Auditoria interna.
Antes de realizar el proceso de certificacion esesaio realizar auditorias internas con el
objeto de:
* Reuvision de la eficacia de los procesos involucsaelo el SGC, asegurandose que se
cumplen con los requisitos del cliente.
* Revision de que se estan cumpliendo con los reégsiide la norma 1ISO 9001:2008.
Cada una de estas etapas se complementa con Iaeltdegion respectiva, siendo el
manual de calidad unos de los documentos fundatasntga que es el documento donde
plasman las politicas, los procedimientos y los ueegientos del SGC
(Www.normas9000.com/iso-9000-11.html).
En este documento se incluye una descripcion dert@esos que son parte del SGC, y
gue cumplen con la norma segun lo identificadcaegtdpa 3 de implementacién.
Otro aspecto que es transversal a estas etapasgsgile suma importancia, se refiere
a la capacitacion del personal que realizara ldementacién del SGC, en la Norma ISO

9001.
3.3 Aplicacion de la metodologia.

En el presente trabajo se complementaron los mgtodalitativo/descriptivo con las
etapas recomendadas para implementar un Sistei@add®n de la Calidad. Los primeros se
utilizaron para recopilar toda la informacion neces tanto del departamento como del area 'y

procesos bajo estudio, asi como también de la npropamente tal.
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Para el caso de las atapas, se adaptaron a lds/abjde este trabajo, considerando
gue se trata de un andlisis preliminar de la implgacion de un SGC, aplicado a los procesos
detallados en el alcance. Esto significa que saita a cabo las tres primeras etapas del
proceso, es decir, el diagndstico del departamestadiado, realizado con la informacién
recopilada, con el cual se determind la brechatemtis con respecto a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008. Para este proyecto en pkatjda planificacion esta definida por el
tiempo que dure la realizacion del presente tralyajas actividades estan relacionadas con el
estudio preliminar de la implementacion del SGdosmprocesos mencionados.

La etapa tres, se enfoco en el estudio y analsisosl procesos involucrados, sus
actividades y responsables, asi como también, abor@ el mapa de procesos del
departamento con la finalidad de determinar |lar&tciones entre estos.

Todo lo anterior fue materializado en el Manualad€alidad, documento en el cual se
hizo referencia a los procesos bajo estudio y &mpiebn los cuales interactian, ademas, se
incluy6é toda la documentacién de control solicitgma la norma, como por ejemplo: el
documento de auditorias internas, el registro yrobde documentos, el registro de reuniones,

entre otros.
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CAPITULO IV
MARCO TEORICO

En el presente capitulo se aborda el marco te@eoSistema de Gestion de la
Calidad, especificamente de la normativa en lasgugasa, la Norma ISO 9001:2008, ademas
se mencionan los aspectos relevantes de la recier@on (2015). Esta norma fue
completamente traducida por AENOR, institucion deamrdarizacion de Espafia, y por el
Instituto de Normalizacién de Chile (INN Ch), par fanto se utilizan estos documentos

oficiales como referencia.
4.1 Aspectos Generales de la Norma ISO 9000 y lar@cacion.

Como informacién general cabe destacar que actmdéren el mundo existe un gran
numero de empresas certificadas en la norma ISQ@, 968s de un millébn (Internacionales,
n.d.).

Los paises que a nivel mundial presentaban, er20&ll, mayor cantidad de
certificaciones, eran China, Japon e Italia. Paa giarte, los que presentaron mayor
crecimiento en certificaciones fueron Japon, Rumgr€China (Gomez M. 2013).

En Europa se registra el mayor nimero de empoestiicadas, siendo Espafia uno de
los paises que cuenta con mas certificacionesugaeq proporcion tiene mayor nimero de
certificaciones por millén de habitantes (Unifikzl4).

Estudios realizados en Latinoamérica, han arrogaoo resultado que los paises con

mayores certificaciones son Brasil, Argentina, @dda, Chile y México (Unifikas 2014).
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Estos estudios analizados por millon de habitacketerminaron que Chile a pesar de
ser uno de los paises con menos certificaciona®l&ue mas certificaciones tenia por millén
de habitantes, seguido de Colombia y Argentinaf(kis 2014).

Por otra parte, realizado el mismo analisis pentsiclerando el PIB, se observo que
sucedia lo mismo que en el caso anterior, siende,GPolombia y Argentina los paises con
mejores datos (Unifikas 2014).

Los paises como Chile, Colombia y Argentina regish en el afio 2012 un aumento
en el niumero de certificaciones, no asi en Brpaik en el que descendieron de un afio a otro.
México es uno de los paises con menos certificasioen proporcion al millon de habitantes y
el PIB, en cambio Colombia en proporcion es unolade paises con mayor numero de
certificaciones.

Si bien es cierto que no se puede asegurar qaisrnsea mas competitivo por tener
mas certificaciones (Unifikas 2014), si se pued@rdgue aquellos que presentan un mayor
namero de certificaciones presentan un mayor dakae nivel econémico.

En el siguiente grafico se muestra el numero deificaciones de los paises

latinoamericanos entre los afios 2009 al 2011, & drvla industria TI.
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Gréfico 1: Cantidad de certificaciones ISO 9001 en la indaskt por pais. ( Fuente: Gbmez M. ,
2013).

Como se menciond anteriormente, Chile se encueetnte los 4 paises
latinoamericanos con mayor cantidad de certificaeso tal como se muestra en el grafico (N°
1), a pesar de ser un pais con menos poblaciortgrriterio mas pequefio, se destaca frente a
otros paises mas grandes.

Se han realizado estudios con miras a determiré@artas empresas de la industria TI,
en Chile, han optado por la certificacion. Uno elos estudios fue realizado por la
Asociacion Gremial de las Empresas Chilenas Ddkatoras de Software (GECHS), la que
en el 2012 estaba conformada por 100 empresasl Hstidio evalué a 87 empresas, los
resultados obtenidos indicaron que hasta ese moreéprincipal estandar implementado era
la ISO 9001 con un 30% de adopcion (Gomez M, 2013)

Con estos antecedentes, se puede decir que a macenal, la certificacion en
Sistemas de Gestion de la Calidad basado en landdoftSO 9001, estan liderando las
preferencias empresariales (Norma 2012, El Merguwransiderando especialmente el entorno

competitivo en el que se desarrollan las empredaslenente, siendo la certificacion un pilar
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importante para generar valor y asegurar de estaafgervicios y productos de calidad a los
clientes.

Bajo este mismo contexto, las empresas que se emu@n los mercados
internacionales, gracias a los Tratados de LibreéZoio (TLC) firmados por Chile, se ven
enfrentadas a la obligacion de certificarse, yaspreexigencias del mismo mercado, lo que
finalmente les permite competir de igual a iguah gus pares en el exigente mercado

internacional.

4.2 Resefia Histoérica de las Normas ISO 9000.

Resulta interesante mencionar que la normativaadealidad se remonta a la Segunda
Guerra Mundial, especificamente en los Estados dgnién un momento donde era
necesario contar con controles de productos y poscaiilitares. En Europa la expansion
de este tipo de controles fue realizada por intdionde la OTAN. En sus inicios, la
calidad era concebida principalmente como la “conidad” de un producto o servicio y
no se asociaba a la mejora continua, que es eleptn@ue actualmente se concibe

(blogdecalidadiso.es/historia-de-la-iso/).

En Estados Unidos se adoptéo la normativa MIL-Q-98&8uality Program
Requirements), para sus proveedores, la que ndes también fue adoptada por la NASA
(Ezequiel, 2009). Estas tenian la finalidad destater fundamentalmente los requisitos para
un programa de calidad, para un sistema de caldorggpara la inspeccion.

En Europa el proceso fue algo diferente, las exigsna los proveedores para que
certificaran sus productos llevd a generar una gaartidad de certificaciones, resultando

imposible satisfacer todas las necesidades, ea #gistesta situacion la British Standard, de
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Inglaterra, elaboré en 1979 la serie BS 5750 , iQu8lystem, que describia los elementos
basicos de la calidad, esta fue adoptada por éanlational Organization for Estandarization
(en sus siglas 1SO), reagrupandola en diferentéssseematicas, la actual norma 1SO 9001.
Asi fue que en 1987 nace la norma ISO 9001 en ssiove original, basada casi
completamente en la BS 5750 (blogdecalidadisosteffa-de-la-iso/).

Fue en los 80’ que se hizo necesario que las @@apnes contaran con sistemas de
aseguramiento de la calidad, fundamentalmente gmegurar la calidad de los productos y
servicios que eran entregados a los clientes yriosyade esta manera se aseguraba un
producto o servicio de calidad.

Bajo este contexto, en 1987 se aprobaron las not8@s9000, resultando ser las
disposiciones generales que debia reunir un sistEm@seguramiento de la calidad en una
organizacion.

De esta forma se establecieron 5 normas de lalS&ie

e 1SO 9000 — ISO 9004: para la gestion interna dmliaad.
e 1SO 9001 - 1SO 9002 — I1SO 9003: para fines exted@waseguramiento de la calidad.

En el afio 2000 estas tres ultimas normas se umifgga un Unico estandar ISO
9001:2000 (Maldonado, n.d.), quedando con las siuies que cada una de ellas presentaba.
Esta norma contiene las especificaciones del madkelgestion de la calidad y los requisitos

gue han de cumplir los sistemas de la calidadractuales o de certificacion.
4.2.1 ;Qué es Calidad y por qué un Sistema de Géstide la Calidad?

Calidad se puede definir como “satisfaccion yteghlal cliente”, “Adaptabilidad de

uso” (Juran and Gryna 1995). Este enfoque de chikgta orientado fundamentalmente a los
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clientes, a la satisfaccion y lealtad de los clientlo que se consigue a través de la
implementacion de un sistema de calidad eficiente.

Complementando esta definicion, la Norma Chilenaa&lad define un Sistema de
Calidad como: “La estructura organizacional, laspomsabilidades, los procedimientos, los
procesos y los recursos para aplicar la gestiGratigad” (NCh 2000/1=ISO 8402).

Estas definiciones muestran el camino hacia doreterd dirigir sus esfuerzos las
organizaciones, sobre todo considerando el mundel erual se encuentran inmersas, un
mundo globalizado y competitivo, por lo que ne@esgstabilidad y elevar su confiabilidad en
el largo plazo, y esto se logra a través de la @dopde un SGC, permitiéndole a la
organizacion generar valor al optimizar los prosegchacerlos mas eficientes, agregando
valor al cliente y logrando su satisfaccion.

Bajo este contexto, para que las organizacionesedn el éxito deben centrarse en la
calidad y la satisfaccion de sus clientes, la geleed aumentar gradualmente a través del
proceso de mejora continua y este proceso es adtvegor los estandares y normativas,

especificamente por la familia de normas 1SO 9000.
4.2.2 Caracteristicas principales de las Normas 1S@000.

Cabe destacar que las normas ISO 9000 entregafilas@fia comin basada en los
siguientes aspectos:
» Orientados a mejora continua.
» Basados en el ciclo de Deming: actuacion preventiva
* Aseguran cumplimiento de los requisitos especifisad
» Coherentes con las politicas de gestidon y objetivos

* Vivo y actualizado.
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» Verificable tanto interna como externamente pdatdo certificable.
Al incorporar el ciclo de Deming, que es un procdsomejora continua de 4 etapas
cuyo principal rol es actuar proactivamente, estiicando que cada proyecto o actividad que
realiza la organizacion debe estar basado en dsttapas: Planificar, Hacer o Ejecutar,

Comprobar y Revisar, como se muestra en la siguienira:

/ Revisar | Planificar

omprobar| Hacer ;/f

Figuras 1: Las 4 etapas del Ciclo de Denimg. Fuente: ApuBestion de Calidad Total (TQM) (Serie
de Normas ISO 9000 Version 2008, Capitulo 6 — R&vig012, profesor Edward Johns Neuman).

El llevar a cabo estas estapas en cada uno dertaesps y actividades de la
organizacion se va asegurando el camino hacia @ &i@iente y efectivo, en cumplimiento
con los objetivos de la organizacion, la satistataile los clientes y sus requerimientos,
incorporando en cada uno de ellos la mejora coatinu

Por lo tanto un Sistema de Gestion basado en lewd$lSO involucra lo siguiente:

» Escribir lo que hacemos.
» Hacer lo que hemos escrito.
* Registrar lo que hicimos.

* Verificar.
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» Actuar sobre la diferencia
(Mejorar)

Estos 5 puntos aqui mencionados resultan evidgrdiesples de ejecutar, pero muchas
veces las organizaciones, en su afan de cumplir laenobjetivos de productividad o
simplemente por la falta de personal, no documestan procesos y procedimientos, no
visualizan la importancia de documentar su quehaeeregistrar sus actividades y tareas, lo
gue les permitiria verificar, controlar y gestiosais actividades, en pos de entregar mejores
productos y servicios al cliente y asi satisfacerrequerimientos sin deficiencias.

Documentar lo que una organizacion realiza, no lesigpermite controlar y gestionar,
también forman la base del conocimiento de dickhardzacion, es una fuente de aprendizaje
constante, que permite sortear las dificultadesrgblpmas que se presenten, en base a

conocimientos previos, siendo ademas, uno de tpssieos para la implantacion de un SGC.

En los siguientes acapites se describen, en foesamida, los fundamentos de la
norma ISO 9001:2008, la cual entrega los requigjtas debe cumplir una organizacion para

implantar un SGC, siendo la normativa en la queasa este trabajo.
4.3 Norma ISO 9001: 2008.

Esta norma se basa en 8 principios que inclugasnimercados, la reglamentacion, las
mejoras, la responsabilidad, el desarrollo delléote entre otros. Fue en 1994 cuando
experimentd un mayor cambio y se orientd mas hasisempresas, desde entonces ha ido
evolucionando y creciendo paulatinamente. En lasi@v realizada en el afio 2000,
experimenta un nuevo cambio en el sentido que akmtodas las empresas, no tan solo al

sector productivo sino que también a las empresagyicios incluyendo a la Administracion
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Pudblica, asi nace la norma ISO 9001:2000, la ctiftauun enfoque basado en procesos,
orientado siempre a la satisfaccion de los cliept@scumplimiento de sus requerimientos.

En los afios 2008 y 2015 nuevamente se realizartualaaciones de esta. La
actualizacion realizada en el afio 2015 es unasdeelasiones mas importantes después de la
del afio 2000, involucré la participacion de todos brganismos miembros de ISO, de
investigadores, especialistas en distintos rutacadémicos entre otros, de manera de lograr
un estandar que cumpla con las exigencias del nsiglm Los cambios que trae esta norma
son respuesta a los grandes avances tecnologecasydrsidad de empresas y al comercio
mundial (Internacionales, n.d.).

Estos cambios se centran en que es mas facil dgelasdocumentacion es menos
exigente, pero si resaltando la idea de que “Iesiltados si importan”, por lo tanto lo
relevante es si los procesos estan logrando lodtadses previstos. “La ISO 9001:2015 esta
basada en gran medida en el rendimiento, con wyeefen lo que tiene que lograse en lugar
de como lograrlo”, (Nigel Croft, 2015).

Cabe destacar, que para lograr la certificacionnesesario una auditoria de
implantacion y aplicacion de la norma, lo que dew la certificacion de conformidad. Para
lograr esta certificacidn es necesario que las esagriogren un conocimiento exhaustivo de
la norma asi como también de sus requisitos, y mgntariamente analizar la situacion de
la empresa en relacion a los requerimientos dedman

Por otra parte, estas normas no definen como skbpropiamente tal un Sistema de
Gestion de la Calidad en una organizacion, masdnéegan los requisitos minimos que debe
cumplir un SGC. Existiendo una amplia gama de si|ps que permite que cada organizacion

los ajuste de acuerdo a sus caracteristicas gargsuEn et al. 2010).
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4.3.1 Principios de la Norma ISO 9001: 2008.

Como ya se menciond, la norma se basa en 8 prascge gestion de la calidad, los
gue al ser aceptados por la alta direccion derlgan@aciones, seran el motor que las impulse
hacia un desempefio eficiente y de mejora contigsi@s se describen a continuacion (Lorena
and Rivas 2008):

1. Enfoque al cliente las organizaciones dependen de sus clientegspoideben ser capaces
de comprender las necesidades actuales y futuréssdgdientes, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder las expectativas.

2. Liderazgo: los lideres son el hilo conductor de las organixees, establecen la unidad de
propésito y la orientacion de la organizacion, $os que orientan, integran y alinean al
personal hacia la concrecion de los objetivos agdanizacion.

3. Compromiso de las personasel personal, es parte esencial dentro de todanmacion,

su compromiso y alineacion con los objetivos deoriganizacion son fundamentales para
alcanzarlos.

4. Enfoque a procesoscuando las actividades y los recursos se gestionano procesos
resulta mas facil alcanzar los resultados deseados.

5. Enfoque de sistema para la gestidngestionar los procesos interrelacionados como
sistemas, contribuyen al logro eficaz de los obpeti

6. Mejora: la mejora continua del desempefio de todos loepos de la organizacion debe
ser un objetivo permanente y continuo.

7. Toma de decisiones basada en la evidencida toma de decisiones debe estar

fundamentada en el andlisis de datos y la inforbmacecesaria.
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8. Gestidn de las relacioneslas relaciones entre las organizaciones y sugepamres son

beneficiosas y crean valor para ambos.
4.3.2 Enfoque basado en Procesos.

Uno de los aspectos relevantes de la norma ISQ@:2008 es su enfoque orientado a
procesos, que es uno de sus principios basicos senmeenciond en el acapite anterior. Un
proceso es un conjunto de actividades que utiliegaursos humanos, materiales y
procedimientos para transformar algo gaéaal proceso en un producto siaida(Iso et al.,
n.d.).

La normativa define proceso como el “conjunto detivelades mutuamente
relacionadas o que interactdan, las cuales tranaforelementos de entrada en resultados”
(Internacional 2009). En otras palabras un SGWisgaliza como un proceso, como se

visualiza en la siguiente figura:
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Sistemade GC
Mejora continua

Responsabilidad
de la direccitn

e,

Medicion,
analisis,
mejora

Gestion de
recursos

e ®

Satisfaccion

N
).

Producta
Servicio

Entrada Realizacion
del producto

Requisitos

® ~ 3 @

Sistema de GC

Figuras 2: El modelo de procesos. Fuente: Apuntes Gestiératlda@ Total (TQM) (Serie de Normas
ISO 9000 Versién 2008, Capitulo 6 — Revision 2@itafesor Edward Johns Neuman).

Tal como se muestra en la figura, el enfoque egtatado al cliente, éste se encuentra
en la entrada y salida del proceso completo, lasraumodulos centrales corresponden a las
secciones de certificacion. La entrada son losiséqs del cliente y la salida es un producto
gue satisface estos requisitos, convirtiéndosé fce central del proceso.

La norma asegura que cuando las actividades yetsgos relacionados se gestionan
como un proceso se obtiene mejores resultados \efitdsntes. Por esto las organizaciones
deben ser capaces de identificar los procesosep&@C, establecer su interaccion y definir el
control de estos, de manera de asegurar la efigangora continua de estos procesos, 1o que

finalmente derivara en la concrecion de los redokaglanificados.
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4.3.3 Contenidos de la Norma 1SO 9001:2008.

Los contenidos de la Norma ISO 9001:2008 estaitidivs en 8 secciones, como se

muestra en la siguiente figura:

Seccion 8:  Medicion, Andlisis y Mejora

Requisitos \ Seccion 7 Realizacion del Producto
para la }
certificacion |

Seccion 6 Gestion de los Recursos

| Seccion 5 Responsabilidad de la Direccion

Reglas basicas >

del nuevo enfoque Seccion 4 Sistema de Gestion de la Calidad

\ Seccion3  Terminologia y Definiciones

\ Seccion2  Normas de Referencia

\ Seccion 1 Objeto y Campo de Aplicacion

Figuras 3: Contenidos de la Norma ISO 9001:2008. Fuente: Aqauolases Gestion de Calidad Total
(TQM) (Serie de Normas 1SO 9000 Version 2008, @epié — Revision 2012, profesor Edward Johns
Neuman).

Tal como se observa de la figura, las 4 Ultimaieaes son requisitos para la
certificacion, la seccion 4 especifica las reglasidas para un SGC. Cada una de estas
secciones contiene una serie de requisitos quendssecumplidos por las organizaciones que
deseen certificarse o en su defecto implantar ud.SG

En los siguientes acapites se detallan las actieglinherentes a cada seccién con una
breve descripcion de estas, en el anexo 1 se dmanedescritas las clausulas mas
detalladamente para una mayor comprension, seildesaesde la seccion 4 a la 8, que son

las de interés del presente trabajo.
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4.3.3.1 Reglas Basicas del presente enfoque.

A continuacion se realiza una breve descripcidlosieontenidos de la seccion 4.
Seccion 4: Sistema de Gestion de la Calidad.
En esta seccion se mencionan los requisitos gesel SGC, se indican los
requisitos para establecer, documentar, implemgntaantener un SGC.
Se entregan los lineamientos generales con respelds procesos involucrados, la
mejora continua de los mismos y la documentaci@ayala dichos lineamientos.
Con respecto a los requisitos de documentacion,insiyen los siguientes
(Internacional 2009):
« Documentacién de la politica y objetivos de ladzzdi.
« Manual de calidad
* Procedimientos y registros documentados.
e Otros documentos asociados a los procesos, définighlanificacion, control e
interaccion entre ellos.

En la siguiente figura se muestran las actividadiesionadas con la clausula 4:

% E| Manual de Calidad: Es un requisito para lograr la certificacion e®19001:2008, detalla el cumplimiento de los
requisitos de la Norma.

Andlisis de un Sistema de Gestion de Calidad &ephrtamento de Tecnologias de la Informacion y

Comunicaciones de una Institucion Publica

28



Capitulo IV

Marco Teodrico

Requisitos
Generales
' Sistema de

Gestionde la
i Calidad

o

Requisitos ‘ (Cldusula 4)
dela '
Documentacicn -

Figuras 4 Actividades relacionadas con la clausula 4: st de Gestion de la Calidad”.

(Elaboracién propia).

Como parte de los requisitos de documentacion t(Fetpresarial, and Subdirecci,

-~

—

2013), también deben considerarse los documentogadss a:

» Los procedimientos operativos (de los procesosslav

» Capacitaciones.
 Compras.

» Evaluaciones de satisfaccion del cliente.

» Planificacion de revisiones por parte de la Diréaci

+ Planes de calidad.

e Otros.

Para las actividades correspondientes al ControlodeDocumentos y Control de

Registros, deben establecerse procedimientogasdos cuales deben llevarse a cabo como

parte de los requisitos generales del SGC.
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4.3.3.2 Requisitos para la certificacion.

A continuacion se describen las clausulas que estanionadas directamente con la
certificacion, que corresponde desde la secci¢estata 8.

Seccion 5: Responsabilidad de la direccion.

En esta clausula se especifica la responsabilidedmpromiso de la alta direccion,
qguienes tienen un papel preponderante en la redizadel SGC, ya que son los que
establecen las responsabilidades, aportan loss@cwyr comunican a toda la organizacion
sobre el SGC, en definitiva, son los que compromedetoda la organizacion en su
cumplimiento.

En la siguiente figura se muestran los distingpeatos de la clausula que son parte de

la Responsabilidad de la Direccion:

us _ e

&:hq-nai
cliente
%, r

S —
Politica
dela

Calidad
| S

Figuras 5 Actividades relacionadas con la clausula 5: “Respbilidad de la Direccién”.
(Elaboracién propia).
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Parte de las actividades de planificacion incluyemtefinicion de la politica de calidad
y determinacién de los objetivos de calidad. Lanifileacion debera incluir el proceso de
revision del SGC, la que debe realizarse periodicaen
Seccion 6: Gestion de los recursos.

Esta clausula especifica los recursos necesarmslejen ser provistos, por parte de la
organizacion, para desarrollar, implementar y meerteel SGC, siempre orientados a la
satisfaccion del cliente y al cumplimiento de seuisitos.

Parte de estos recursos son los recursos humanoBaestructura en la que trabajan y
el ambiente apropiado del lugar de trabajo, todentaido a satisfacer los objetivos del SGC.

La siguiente figura muestra las actividades paies que rodean la clausula 6:

Provisién de

Recursos ' Infraestructura
Gestion de
Recursos
i (Clausula 6)
Recursos
S Ambiente de
Humanos Trabajo

Figuras 6. Actividades relacionadas con la clausula 6: “Gestié Recursos”. (Elaboracién propia).

Uno de los aspectos relevantes a considerar eglastaula, es el recurso humano y las
competencias que este posee al momento de lleveaba las tareas inherentes a la
implementacion de un SGC. En este sentido, se dsmgurar que el personal es
perfectamente idoneo para realizar dichas actieslade esta manera se estara asegurando el

cumplimiento de los requisitos.
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Seccidn 7: Realizacion del producto o servicio.

Esta clausula esta relacionada con todo lo quedenfa planificacion y desarrollo de
los procesos necesarios para elaborar los prodadesvicios. También incluye los procesos
relacionados con los clientes, las compras y laucieacion con el cliente.

La siguiente imagen muestra las actividades m@acias con la clausula 7:

: _ o . P —
realizacidn del Compras

Producto
\, J \

m mtmdel & m’ R
relacionados con el - Producto — Prestacion del
. N y (Cldusula 7) | Servicio

equipos de
Disefio y Desarrollo D ¥
g Medicidn
i

Figuras 7: Actividades relacionadas con la clausula 7: “Realin del Producto”. (Elaboracion
propia).
Esta clausula esta enfocada en el producto fimakea que se trate de un producto

propiamente tal o de un servicio. Por otra pagt es la Unica clausula en la que se admiten
exclusiones, ya que al estar dirigida a distinipsst de organizaciones, ya sean de caracter
productivo, de servicios, con y sin fines de lualgunos de los apartados de este capitulo
pueden no ser coherentes con la actividad queadaliorganizacion que esta implementando

el SGC.

Seccion 8: Medicion, andlisis y mejora.
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Este requisito esté orientado a la medicion, sisaeguimiento y mejora continua en
lo que se refiere a la entrega del producto o aervcon la finalidad de determinar la
satisfaccion del cliente, la conformidad del prddue servicio y del SGC. Para lograr estos
objetivos, se deben realizar auditorias intermesliciones y andlisis de datos, seguimiento de
los resultados obtenidos, establecer y llevar @ @aoiones correctivas y preventivas segun
sea el caso y la naturaleza de la organizacion.

En la siguiente figura se muestran las actividawolesrentes a la clausula 8:
Medicion,
Analisis y Mejora

’ Segsinierts \ .l I "m mmm\
AL (Clausula 8)

[ merant \
‘ Hmtuctom ~‘ Mejora

Figuras 8 Actividades relacionadas con la clausula 8: “MeficiAnalisis y Mejora”. (Elaboracién
propia).
Para complementar la informacién descrita sobr&dana 1SO 9001:20Q8en el

siguiente acapite se realiza una comparacion caomidama ISO 9001: 20015, recientemente

puesta en vigencia, de manera de ampliar el comartimnsobre esta normativa.

4.4 Diferencias de los contenidos de la Norma 1SED01:2008 y la 9001:2015.

Si bien es cierto el presente trabajo se fundamemta Norma 1SO 9001:2008, es
importante conocer los aspectos relevantes y dif@dores de la nueva version 2015,
principalmente por que al entrar en vigencia es&va version existen plazos perentorios en

los cuales las organizaciones deben realizarhaiti@n a la nueva version.
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Cabe destacar, que existen aspectos que se manimafterados como es el caso de
los principios y el enfoque a los procesos, enci@maa las clausulas, algunas cambian de
nombre manteniéndose la idea fundamental de cada lannovedad se encuentra en la
incorporacion de dos nuevas clausulas en las quengdian los conceptos ya existentes e
incorporandose algunos nuevos que se mencionaraadeante.

De acuerdo alnternational Acreditation Forun{IAF), las organizaciones tienen un
periodo de transicion de tres afios a partir dedbd de publicacion de la nueva versioén, por
lo tanto las empresas certificadas en la Norma 98@1:2008 tienen hasta el afio 2018 para
realizar el cambio, por el momento mantienen laifezcion de la version 2008 (Ing. Hugo
Gonzalez, 2014). Incluso aquellas empresas que igqeent avanzado su proceso de
certificacion pueden certificarse hasta el afio 264j@ la ISO 9001:2008.

La nueva version de la Norma ISO 9001:2015, tragsigo una serie de cambios en
relacion a la version 2008 (Ing. Hugo Gonzalez,420A continuacidon se mencionan los
principales:

» Cambio del formato del estandar.

» Se mejora la redaccion para hacerla mas entendible.

* Se enfatiza en el enfoque a Procesos.

» Desaparece el término “Accién Preventiva” y se reag por la gestion de riesgos
(capitulo 10 de la norma). Esto tiene por finalidae las organizaciones y empresas
tomen las acciones necesarias para enfrentaekgos.

» Se habla de “Informacién Documentada” y ya no detonento” o “registro”.

* Se enfatiza en la aseveracion: “Del cliente a $ep interesadas”, lo que lleva a un

enfoque de calidad total y excelencia.
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» Otro punto en el que se enfatiza es en la “Gesl@bCambio”.
* Por ultimo, se aborda con mayores exigencias lgdiMeContinua”.

Si bien es cierto se mantienen practicamente tlmdosonceptos de la norma 2008, en
la nueva version se estructura en 10 bloques andgial contexto de las clausulas de manera
de enfatizar y clarificar el enfoque a procesosirddndo una nueva perspectiva basada en
riesgos.

Para entender mejor las diferencias existentes emtibas versiones, se muestran
matrices de correlacion por cada seccion de laa@®08 y su simil a la 2015 en el siguiente

acapite.
4.4.1 Matrices de correlacion por seccion de la Nora ISO 9001:2008 y la 9001:2015.

Se sabe que los requisitos normativos se encuemhdsamitos desde la seccién 4 a la 8
en la norma 2008 y de la 4 a la 10 en la norma 284t6 permite realizar una correlacion de
los requisitos de cada uno de las secciones, a rdedmatriz, como se describe en los

siguientes apartados.
4.4.1.1 Matriz de correlacion seccion (4) Sistemadsestion de la Calidad.

En la imagen se visualiza la correlacion para &usilla 4 referente al “Sistema de

Gestion de la Calidad™:
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MATRIZ DE CORRELACION DE ISO 9001:2008 A 9001:2015

REQUISITOS 150 9001: 2008 REQUISITOS ISOMIS 9001:2015

4. Sistema de Gestion de la Calidad 4. Sistema de Gestion de la Calidad

4.1. Requisitos generales 4.4 Gestion de la calidad y sus procesos

4.2. Requisites de la documentacion 7.5 Informacion documentada

4.2.1. Documentacion del SGC 751 Generalidades
4.3 Determinar el alcance del sistema de gestion de
la calidad

4.2, Manual de la calidad 1.51 Generalidades

4.4 Gestion de la calidad

7.5.2 Creacion y actualizacion

-3, onitel 45 108 (LRGN 1.5.3 Control de la informacion documentada

7.5.2 Creacidn y actualizacién

4.2.4. Control de | ist . = L
ORI R for S 5.3 Control de la informacion documentada

Figuras 9: Matriz de correlacion de 1ISO 9001:2008 a ISO 92015. Sistema de Gestion de la
Calidad. (Fuente: Ing. Hugo Gonzalez).

Al lado izquierdo de la matriz se enumeran losuigtps de la seccion 4 de la norma
2008 y al lado derecho su referente de la norm&.28& observa que estos requisitos fueron
ampliados formando parte no solo de la clausulacique también de la 7.

En primer lugar se enfatiza en los procesos dgsion de la calidad (4.4). Por otra
parte ya no se habla de “requisitos de documemtac{d.2), sino de “informacién
documentada” (7.5), la que debe estar orientadatisfacer las necesidades de un SGC en
base a las caracteristicas de la organizacion {drzh2015). También se observa que los
requisitos del manual de calidad son remplazadodres apartados (4.3, 4.4, 7.5.1), en los
cuales se da especial relevancia a las cuestiamésg internas como externas (N.Chilena
2015). Los controles de documentacion y registreslad norma 2008 (4.2.3, 4.2.4) son

abordados para el caso de la norma 2015 en lasetci
4.4.1.2 Matriz de correlacion seccion (5) Responséiiad de la Direccion.

La siguiente imagen muestra la correlacion paraclfusula 5 referente a la

“Responsabilidad de la Direccion”:
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MATRIZ DE CORRELACION DE ISO 9001:2008 A 9001:2015

REQUISITOS IS0 9001; 2008 REQUISITOS 1S0/DIS 9001:2015

5. Responsabilidad de la Direccian |5, Liderazgo
51 Liderazgo y compromiso

5.1. Compromiso de la Direccion 5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de
gestion de la calidad

[5.2. Entoque al cliente 5.1.2 Enfoque al cliente

|5.3. Politica de la calidad O N

5.4 Planificacion B F‘_Inniﬂcm:i&n para el sistema de gestion de la
calidad

|5'4_1_ Objetivos de la calidad 6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para

| lograrios
& Planificacion para &l sistema de gestion de la
calidad

4.2, Planificacion del 5G ; i i
5.4.2. Planificacion del SGC 6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades

6.3 Planificacion de los cambios

_5.5.1. Re;pﬁn&ahiﬁdadir_ au_lur_idad ; | §: Lidum_zlgg 2 o
Titulo removido

5.5.2. Representante de la Direccidon 5.3 Roles, responsabilidades. y autoridades de la
organizacion

5.5.3. Comunicacion interna 7.4 Comunicacion

|5.6. Revision por la Direccion
|5.6.1. Revision por la Direccion -
Generalidades

|5.6.2. Informacion para la revision 9.3. Revision por la Direccion
[5.5,1 Resultados de la revision 9.3. Revision por la Direccion

9.3 Revision por Ia Direccion

9.3. Revisidn por la Direccion

Figuras 10: Matriz de correlacion de 1SO 9001:2008 a ISO 9P015. Responsabilidad de la
Direccion. (Fuente: Ing. Hugo Gonzalez).

De la matriz se observa que lo que se nominabag®tesabilidad de la Direccion” en
la nueva versién cambia a “Liderazgo”, con estqreende que la Direccidon no solo se
responsabilice del SGC sino que se espera un comgwonayor y que lidere el SGC. Todo
lo que se refiere a la planificacion del SGC (5ef),la nueva version es abordado en la
seccion 6. Por ultimo, las revisiones del SGCpaute de la Direccion (5.6), es tratada en la

seccion 9.3 de la nueva version.
4.4.1.3 Matriz de correlacidén seccion (6) Gestibredos Recursos.

La siguiente imagen muestra la correlacion pacdélasula 6 referente a la “Gestién de

los Recursos”:
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MATRIZ DE CORRELACION DE ISO 9001:2008 A 9001:2015

REQUISITOS 150 9001:2008 REQUISITOS ISO/DIS 9001:2015

6. Gestion de Recursos 1.1 Recursos

1.1.1 Generalidades
f.1.2. Personas

6.1. Provision de recursos

Tiulo removido

f.2. Recursos humanos 7.2 Competencia

6.2.1. Recursos humanos - Generalidades i.2 Competencia

6.2.2. Competencia, toma de conciencia y 1.2 Competencia

formacion |7.2 Toma de conciencia
6.3, Infraestructura 1.1.3. Infraestructura
6.4. Ambiente de trabajo 7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos

Figuras 11: Matriz de correlacién de ISO 9001:2008 a ISO 9P015. Gestién de los Recursos.
(Fuente: Ing. Hugo Gonzalez).

En este caso la seccion 6 de la version 2008cksda en la secciéon 7.1, 7.2y 7.3 de
la nueva version, en ésta, se da énfasis a lasatengias de las personas involucradas en el

SGC y la supervision de la organizacion sobre ellas
4.4.1.4 Matriz de correlacion seccion (7) Realizam del producto.

En la siguiente imagen se muestra la correlacida fa clausula 7 referente a la

“Realizaciéon del Producto”:
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MATRIZ DE CORRELACION DE ISO 9001:2008 A 9001:2015

REQUISITOS 150 9001:2008 REQUISITOS I50/DIS 9001:2015
7. Realizacion del producto 8. Operacidn
7.1, Planificacion de la realizacion del
coducto 8.1 planilicacion y contiol operacional
7.2 Procesos relacionados con el cliente 0.2 I?allermin&nin’m 0% 104 roqubitos s ProduGsos ¥
servicios
7.2.1. Determinacion de los requisitos 8.2.2 Determinacion de los requisitos relativos a los
melactonados con el servicio pioductos y seivicios

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados [8.2.3 Verificacion de los requisitos relativos a los
con el servicio productos y servicios

~ |8.2.1 Comunicacion con el cliente

8.3 Produccion y prestacion del servicio

8.3 Diseho y desarrollo de productos y servicios
.31 Planificacion del diseio y desarrollo 8.3.1 Generalidades

£.3.2 Planificacion del disenio y desarrollo

7.2.3. Comunicacion con el cliente
7.3. Diseito y desarrollo

.32 Elementos de entrada para &1 diseno y 8.3.3 Elementos de entrada para ¢l diseno y

_d_ar_:_-arru-llu desarmollo

7.3.3 Resultados del diseno y desarnclio 8.3.5 Elementos de salida para el diseiio y desamollo

1.3.4 Revision del diseio y desarrollo £.3.4 Controles del disefio y desarrollo

7.3.5 Varificacion del diseno y desarnollo .34 Contioles del diseno y desanollo

7.3.6 Validacion del d_im_ﬂnjngiclnunllo il 8.3.4 Controles del disefo !_ﬂmnal_ln

T.3.7 Control de los cambios del diseno y 8.3.6 Cambios del disefio y desatrolio

desarrolio

7.4. Compras 8.4 Controd de productos y servicios suministrodos
extemamente
§.4.1 Generalidades

1.4, Proceso de compras 8.4.2 lipo y alcance del control de la provision
exXlema

le ‘Inl'ormm:lén_g!_lu compras 8.4.2 Informacion para proveedoras externos

T.4.3. Verificacion de los productos/servicios 3.6 Liberacidn de producios y servicios

comprados

|7.5. Produccion y prestacion del servicio 8.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1. Control de la produccién y de In :.::}.:'i:““d de la produccidon y de la prestacion del

pr Lo 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

8.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del

7.5.2. Validacion de los procesos

sarvicio
7.5.3 ldentificacién y trazabilidad 8.5.2 Identificacién y trazabilidad
7.5.4. Propiedad del cliante 8.5.3 Propiedad de clientes o provesdores externos
7.5.5. Preservacion del producto 8.5.4 Preservacion
7.6. Control de los dispositivos de
seguimiento y Sicion 7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

Figuras 12: Matriz de correlacion de 1ISO 9001:2008 a ISO 9P015. Realizacion del Producto.
(Fuente: Ing. Hugo Gonzalez).

De la matriz se observa que toda la seccién 7 dersion 2008, es traspasada a la
seccion 8 de la nueva version en sus distintos ralese Lo que se llamaba “Realizaciéon del

Producto” paso a ser “Operacion”, el que estd tatn a la planificacion y control de los
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procesos que lleven al cumplimiento de los reqpsgiiara la entrega de productos y servicios.
En este caso se explicita el término “serviciog®, rdanera de reforzar que la norma esta

dirigida a todas las organizaciones y no solo &kagique generan productos.
4.4.1.5 Matriz de correlacion seccion (8) Mediciorgnalisis y mejora.

En la imagen se muestra la correlacion para lasolau8 referente a “Medicion,

analisis y mejora”:

MATRIZ DE CORRELACION DE ISO 9001:2008 A 9001:2015

REQUISITOS 50 90071:2008 REQUISITOS I50/DIS 9001:2015

8. Medicion, analisis y mejora 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion |

3.1, Medicion, analisis y mejora -
Generalidades
8.2 Seguimiento y medicion 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
8.2.1. Satisfaccion del cliente 9.1.2 Satisfaccion del cliente

.............. 3 ??Audltﬂnn mme o

9.1.1 Generalidades

822 Audioria imterna_______
8.2.3. Seguimiento y medicion de los
procesos

8.2.4. Sequimiento ¥y medicién del producte  |8.6 Liberacion de productos y servicios

9.1.1 Generalidades

8.7 Control de elementos de salida del proceso,

B Cantriol el po R productos y servicios no conformes

8.4, Analisis de datos 9.1.3 Analisis y evaluacion
8.5 Mejora 10. Mejora

' 10.1 Generalidades

10.3 Mejora continua

8.5.1. Mejora continua

8.5.2. Accion correctiva 10.2 No conformidad y accion correctiva

Clausula removida

B33 Arclon peavstuNE 6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades

Figuras 13: Matriz de correlacion de 1SO 9001:2008 a ISO 92015. Medicion, analisis y mejora.
(Fuente: Ing. Hugo Gonzalez).

Lo que en la norma 2008 es la seccion 8 destiaalda“mejora continua”, ésta es
abordada en la nueva version en las seccione9Seldestaca en esta Ultima seccion (10), el
reconocimiento de que “La mejora” es posible alediazpor vias como la reorganizacion,

avances periodicos entre otros (Ing. Hugo Gonzal@®4).
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Habiendo concluido la correlacion entre ambasioees de la norma ISO 9001,
resulta interesante rescatar algunos aspectosanéésvde la nueva version (2015), como por
ejemplo la orientacion de su enfoque hacia factaeternos los que se consideran
influenciadores en un SGC, por otra parte se iastaoptar un enfoque basado en riesgo,
identificAndolos y elaborando planes de accion, esmo también reconocer las
oprotunidades, todo esto debe ser parte del SGCHungo Gonzalez, 2014).

Ya abordados y dados a conocer los principaldsddmue rodean la Norma ISO
9001:2008, se procede a describir la Institucid@ Pepartamento de Informatica, en el cual

se implantara el Sistema de Gestion de la Caliela@] proximo acapite.
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CAPITULO V

SITUACION ACTUAL DEPARTAMENTO DE INFORMATICA SENADO

En este capitulo se realiza una descripcion dendatucion, especificamente del
Departamento de Informética, que es parte de lacbibn de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones del Senado, de matereontextualizar el entorno en el cual
sera aplicada la norma ISO 9001:2008, entendiendaq este primer enfoque no se pretende
certificar en calidad, sino que mas bien logracaocimiento necesario que permita en un
futuro implantar un SGC en todos los procesos dgatamento TI. Por este motivo, se
asentaran las bases de un SGC en algunos de dossps del Area de Gestion del
Departamento TI, aquellos que puedan resultarcasity de los cuales se tenga mayor
informacién, como es el caso de la gestion de seswy proyectos.

Para complementar la informacion, se realiza wgrdistico, con la finalidad de
identificar en qué situacion se encuentra el AredGéstion T, en la gestion de proyectos y

recursos, con respecto a la norma ISO 9001:2008.

5.1 Aspectos Generales del Senado y del Departamet

5.1.1 Mision, Principios, Valores y Objetivos del &ado.

1. Mision del Senado.

La mision del Senado en el orden legislativo esgoir en conjunto con la Camara de
Diputados y el Poder Ejecutivo a la formacion deléges y a la aprobacion o rechazo de los
tratados internacionales; desde el gobierno supdeb Estado realizar el pronunciamiento
sobre materias de alto interés nacional, como asncbmprendidas en sus atribuciones

exclusivas, y representativo en cuanto es la Caguam que recoge la expresion de la
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ciudadania, recibe y encauza las demandas de ta geinforma a la comunidad nacional
acerca de las acciones legislativas vinculadastarf‘Departamento de Informatica Senado”
n.d.).

Cabe mencionar que la misién aqui detallada nofiemlp ya que no se encuentra
avalada por las autoridades superiores de la Caxigor, pero si por las autoridades
Administrativas.

2. Principios y Valores del Senado.

Respeto a las Bases de la Institucionalidad (Rra 2°, C.P.R.); principio de Probidad
(Art. 5° A, L.O.C. Congreso Nacional); principio deansparencia (Art. 5° A, L.O.C.
Congreso Nacional); acceso a la Informacion Pulget 5° A, L.O.C. Congreso Nacional);
Representatividad o Funcion Parlamentaria (Art. iB6so segundo, L.O.C. Congreso
Nacional); Pluralismo Politico (Art. 19, numero Ifiso sexto, C.P.R.); y Rendicion de
Cuentas (Proyecto de Acuerdo S 1443-12, aprobadar@amimidad en Sala del Senado el 18
enero 2012) (“Departamento de Informética Senaald,).

3. Objetivos Estratégicos Generales del Senado.

La Corporacion cada afo debe establecer los olgesistvatégicos, los cuales deben

ser cumplidos durante el trascurso del afio, abdectodas las areas y departamentos de la

institucion.
Los objetivos estratégicos estan basados en laiestgs premisas:
a) Modernizar la organizacién del trabajo relacionamm la funcidn legislativa del
Senado.
b) Disefiar y ejecutar procesos de mejoramiento dedtdgm administrativa.

c) Reforzar las relaciones institucionales y las capagiones con la ciudadania.
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5.1.2 El Departamento de Informética del Senado da Republica

El DepartamentoTl lleva mas de 18 afios administrando las tecnatogle la
informacion en la institucién. En el transcursolok afios la infraestructura tecnoldgica ha
sufrido un considerable crecimiento, tanto en aliggmiento tecnoldégico como en los
sistemas de informacién, con un notable aumentolode usuarios que utilizan estas
tecnologias. Los usuarios que utilizan estos ses/&on tanto internos como externos, de los
cuales destacan los parlamentarios quienes utilasnll para cumplir con sus funciones
legislativas y parlamentarias, también son usuadbsstaff de los parlamentarios, los
funcionarios de la corporacion en sus distintariedy empresas externas, periodistas y
ciudadania en general.

Por esto, en todos estos afos las Tl han ido cobnawayor relevancia, convirtiéndose
en un soporte fundamental para las labores queaizan en la institucion, tanto a nivel
legislativo como administrativo. Todas las fun@smue se realizan en la institucion estan
soportadas por la infraestructura tecnologica atnada por el Departamento TI. Por esto,
uno de los objetivos fundamentales del departamest@ntregar soluciones tecnoldgicas
efectivas, de calidad y que aseguren la continugpetativa y el buen funcionamiento de la
institucion.

Entre los servicios que presta el Departamentosidre las redes de comunicacion,
servicio de interconexion entre Valparaiso y Sagetianternet, correo electronico, redes
virtuales (para conectar las oficinas regionaleslate parlamentarios a los servicios y
aplicaciones), desarrollo de aplicaciones legisati soluciones de tecnoldgicas para el area

administrativa, integracion de soluciones, interap#idad (que permite la interaccion con la
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ciudadania), portales web de participacion ciudagdaitio web oficial de la institucion,
telefonia IP, telefonia movil, soporte a televisigoporte técnico a usuarios, entre otros.

Esta gran cantidad de servicios que se prestaardsp a las necesidades tecnolégicas
actuales, donde la comunicacién es instantanes ydoarios son cada vez mas exigentes, por
lo tanto se deben brindar servicios que por unte germitan a los Parlamentarios realizar sus
funciones legislativas de manera efectiva y efic@n cumplimiento a las normativas que la
ley les exige, asi como también, proporcionar &rgisios necesarios a los funcionarios de la
corporacion para que puedan llevar a cabo susdal®iicientemente, y por ultimo, cumplir
con las exigencias de informacion de la ciudadgme las normativas legales vigentes, como
por ejemplo la Ley de Transparencia de la Infordmacgue exige que la informacion esté

disponible, sea oportuna, fidedigna y comprensible.
5.1.2.1 Estructura Organizacional.

En el afio 2011 el Departamento Tl pasa a formde jplar la Direccidn de las Tecnologias
de la Informacion y Comunicaciones, la cual estégrada por: el Departamento de Prensa,
Departamento de Informaciones, TV Senado y el Dapmnto de Informética del Senado

(“Departamento de Informatica Senado,” n.d.), taho se muestra en el organigrama:
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Director Tl y Comité
Comunicaciones Editorial

Departamento Departamento
Tecnologias dela Prensay

Departamento

. . Informaciones
Informacion Comunicaciones

Transparencia y
Centro de
Respuestas

Area
Operaciones

Centro

Audiovisual

=f Area Desarrollo Senador Virtual

Comunicaciones

y redes sociales

Unidades
Técnicas

Base de
Conocimientos

Noticias
Regionales

Soporte
Tecnoldgico

TV Senado

Figuras 14: Organigrama de la Direccibn de las Tecnologias laleinformacién (TIl) y
Comunicaciones. (Fuente: Departamento de Infora&enado).

Esto significa un importante cambio de paradigma etntratamiento de las
Comunicaciones y las Tecnologias de la Informaeidrel Senado, ya que a través de una
Direccion comun se integran los Departamentos dagay Informatica e Informaciones. Esto
permite tener un enfoque integral para la gest&ncdnocimiento, de la comunicacion y de

las tecnologias de la informacion.
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5.1.2.2 Misidn, Vision y Valores del Departamentoelinforméatica.

1. Mision TI.

Contribuir a la efectividad del trabajo parlameistay del Senado a través de
infraestructura y servicios TIC confiables, seguyode alta calidad alineados a la vision
(“Departamento de Informatica Senado,” n.d.).
2.Vision TI.

Las tecnologias de la informacion y comunicacics@s reconocidas por su aporte al
desempefio de las funciones parlamentarias y lanizpition de los procesos del Senado
definidos para cumplir su misién (“Departamentdrdermatica Senado,” n.d.).

3. Valores.
Idoneidad, compaferismo, responsabilidad, horektidsolidaridad y eficacia

(“Departamento de Informatica Senado,” n.d.).
5.1.2.3 Estrategia, Objetivos Estratégicos y Factes Criticos de éxito de las TI.

1. Estrategia TI: Perspectiva de Orientacion al Usuario (clientes).

Al ser una institucion sin fines de lucro, estaspectiva toma especial importancia
postergando a lo financiero que esta acotado pgresupuesto, por lo tanto la aspiracion
principal es maximizar la satisfaccion de los disna partir de estos parametros financieros
previamente establecidos (“Departamento de Infaoa&enado,” n.d.).

El cliente primario del Departamento son los Seresly los clientes de apoyo son:
Autoridades, Funcionarios, Profesionales Tl, Ciaatéd, Camara de Diputados, Biblioteca del

Congreso, Ejecutivo y Proveedores.
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En general los clientes valoran la disponibilidadabs servicios ofrecidos, la facilidad
de acceso a la informacion, que los sistemas sewiiables y la atencion oportuna a sus
requerimientos.

El cliente primario valora tener la infraestructag@opiada y actualizada, el apoyo en
el uso de las TI, contar con informacion de calidadener atencion privilegiada. Los
funcionarios valoran esto mismo.

Las autoridades valoran el compromiso con la cdldk trabajo, la optimizacion del
trabajo que se hace con las soluciones TI, laidifiudel trabajo del Senado a través de los
sitios web y el uso apropiado de los recursos.

Los Profesionales Tl valoran contar con los reaursecnolégicos emergentes,
capacitacion especializada y el respaldo de laidatbfrente al trabajo que se realiza.

La ciudadania valora El ser escuchados y consideradtravés de los canales de
participacion, y la transparencia de la informacion

Los Proveedores valoran la claridad en las propsed# licitaciones, la transparencia
en las adjudicaciones y conocer oportunamente libsredtes proyectos Tl que se
desarrollaran.

2. Objetivos Estratégicos:

Las dos primeras perspectivas, Orientacion al titsyaContribucion Institucional, se
refieren a como el area de Tl esta proveyendo todugtos y servicios adecuados para el
Senado en su conjunto y para los usuarios (“Deperito de Informatica Senado,” n.d.). Bajo
este contexto se definen los siguientes objetivos:

a) Entregar informacién de calidad:
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Ofrecer servicios de informacion orientado a losian®s que permitan acceder
facilmente a informacion de calidad integrada, danena amigable. Se entendera por
informacién de calidad aquella que cumple con lo®rs de informacion de la norma
COBIT: Efectividad, Eficiencia, Confidencialidaditégridad, Disponibilidad, Cumplimiento
y Confiabilidad.

b) Proveer infraestructura apropiada:

Mantener politicas de actualizacion permanente etrsos Tl conforme a las
demandas, en particular, dimensionar el equipamisegun las labores ejercidas de manera
de favorecer un optimo rendimiento del usuario.

c) Satisfacer necesidades segin demandas:

Evaluar los distintos requerimientos y demandasirsey tipo de usuario y cliente,
basado en las estrategias de la institucion, seem@ahe satisfacer las necesidades de los
usuarios.

d) Optimizar los procesos de la institucion:

Evaluar en qué forma las inversiones en Tl conyebal mejoramiento de procesos y
agregan valor a la organizaciéon por medio de laimidtracion del conocimiento y la
optimizacion del uso de recursos.

e) Agregar valor a los usuario:

Ofrecer soluciones que contribuyan al ejerciciolate funciones propias que deben
realizar nuestros clientes para obtener éptimosltegds en los servicios que entrega la
institucion.

Desde las perspectivas de Excelencia Operacio@alentacion Futura, que se refieren

a las capacidades de la infraestructura y de leidunde Tl para entregar los productos y
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servicios requeridos por las primeras perspectigas,definen los siguientes objetivos
estratégicos:

f) Mantener y gestionar la infraestructura operacional

Definir, implementar, mantener y gestionar la iefitauctura, politicas y normas de

operacion, basadas en estandares, de manera dgaergervicios seguros, confiables y de

calidad para lograr su continuidad operativa, ysasisfacer las demandas institucionales en

todos los ambitos requeridos.

g) Desarrollar soluciones efectivas y eficientes:

Entregar soluciones que cumplan con los requeriosey objetivos de la institucion, a
través de la mejora continua del proceso de ddamon el fin de construir soluciones
eficaces y eficientes.

h) Apoyar la gestion del conocimiento:

Favorecer el estudio y desarrollo de soluciones pgrenitan captar el conocimiento
tacito de las personas que participan en los poscds la institucion e internalizarlos en
conocimiento explicito a través de servicios derimacion.

i) Mejorar la gestion de eventos:

Implementar soluciones que permitan gestionar lgentes como solicitudes,
incidencias y problemas. Realizar procedimientosndaitoreo y escalamiento basados en
niveles de servicio acordados, que permitan ctasify priorizar cualquiera de estos eventos.
Mantener informacion historica sobre estos everjoe permitan formar una base de
conocimiento, que pueda ser utilizada para mejargestion y solucién de estos eventos.

j) Mantener competencias requeridas:

Andlisis de un Sistema de Gestion de Calidad &ephrtamento de Tecnologias de la Informacion y

Comunicaciones de una Institucion Publica

50



Capitulo V

Situacion Actual Departamento de Informatica Senado

Velar por que los funcionarios tengan competenalasgeadas a los requerimientos
dindmicos del Departamento para responder a somisi

k) Fomentar |+D+i convergente:

Generar los espacios y proveer los recursos négggara la investigacion, desarrollo
e innovacion focalizada en la estrategia definidghlcarla a las demandas y funciones de los
clientes.

[) Orientar desarrollo a procesos / datos:

Orientar el desarrollo de aplicaciones hacia loscggos de la institucion y los
contenidos que estos requieren. La importanciatégica de las TIC esta en el valor agregado
gue estas pueden aportar al mejoramiento de losegwe y la administracion de la
informacion institucionales.

3. Factores Criticos de Exito:
En base a los objetivos estratégicos antes descs® distinguen los siguientes
factores criticos de éxito:

* Equipo de trabajo competente.

* Respaldo de la alta direccion.

* Centrarse en como optimizar los procesos por medidas TI, mas que en la
tecnologia misma.

» Dotar de aplicaciones para que sean los propiogriosu quienes ingresen la
informacion.

» Contar con un adecuado sistema automatizado degoremide recursos y servicios.

» Contar con infraestructura adecuada.
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5.1.2.4 Organizacion del Departamento de Informat.

Con el fin de especializar y estandarizar el tralolg acuerdo a las mejores practicas,
las areas funcionales de trabajo definidas son:
1. Gestion:

Esta area se encarga de las funciones y actividatdEsonadas con planear, organizar,
dirigir, evaluar y controlar los recursos Tl deln8do, de acuerdo a los lineamientos
estratégicos entregados por las autoridades. bgesaue cumplen dicha funcion son: Jefe
de Informética y Gestion TI.

2. Operaciones:

Encargada de las funciones y actividades que pammmbantener la continuidad
operativa de los sistemas de informacion y de cdaragiones en produccion. Esto incluye
proponer y administrar la plataforma tecnoldgic& guplementa y sustenta los servicios
ofrecidos por dichos sistemas (Red de datos, Seesd plataforma Telefonia). Los cargos
para esta funcion son: Jefe de Operaciones, IngeteSistemas y Asesor experto TIC.

3. Desarrollo Legislativo:
Es el &rea encargada de generar nuevos servidesnantenerlos durante su ciclo de

vida, a través de soluciones de tecnologias den@cion y comunicaciones. Estas soluciones

necesitan ser identificadas, desarrolladas o adgsiasi como implementadas e integradas en

los procesos del Senado. Se incluye también larastnacion de las bases de datos y el
procesamiento de datos requeridos por los usudmwsscargos para esta funcion son: Jefe de

Desarrollo, Ingeniero de Software, Analista — Paogador y Asesor experto TIC.
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4. Soporte Tecnoldgico:

Esta encargada del proceso de atenciébn a los iasuda recepcion, soporte,
seguimiento y deteccion proactiva de problemas leambiente de equipos de escritorio.
Ademas incluye proponer y administrar el equipatoigte escritorio (hardware y software)
requerido por los usuarios y la red fisica (calbead conexion con equipos de
comunicaciones). Los cargos para esta funcion 3efe de Soporte, Técnico Soporte y

Secretaria Ejecutiva.
5.2 Porque implantar un SGC en el Departamento denformética del Senado.

La descripcién realizada del Departamento TIC sralmipites anteriores, en los cuales
se detalld el entorno donde se encuentra inmexsduhciones que realizan las distintas areas
gue lo conforman y sobre todo la gran cantidadetieigos que prestan a todos los niveles de
la institucion, hacen que la administracion y gestie la infraestructura y de los recursos Tl
sea compleja, demandando recursos y tiempo. Rorseshan logrado implementar politicas,
normativas, procedimientos basados en estandareso dOOBIT (“Departamento de
Informatica Senado. 2015” n.d.), los cuales hao sihlados por la Direccion de la Unidad,
lo que ha ayudado a mejorar la gestion de los sesulll, pero estos esfuerzos resultan
infructuosos, aun falta mucho por hacer en arasndprar la gestion Tl y cumplir los
objetivos de la Direccion y del Departamento TI.

Parte de los procedimientos establecidos, est@mtados a documentar todos los
procesos relacionados con las aplicaciones y sesvigie se prestan, de manera de contar con
una base documental que permita administrar, gestiy controlar los servicios y
aplicaciones. La gran mayoria de estos procesod@mmentados por el Area de Gestion del

departamento, solo la documentacibn mas técnicalatmrada por el propio gestor de la
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informacién. Ademas, ésta area gestiona, contraldnyinistra todos los proyectos y recursos,
incluyendo el presupuesto del departamento, emitiedi, es el area que dirige a todas las
demas hacia la concrecién de los objetivos, coi@igemente resulta ser un area estratégica
en el Departamento TIl. Por este motivo, para logsios objetivos y obtener resultados
satisfactorios, se hace necesario no solo contametodologias de gestion de los recursos TI,
sino que ademas, con estandares como la norma 080 fa que otorga los lineamientos
esenciales para entregar servicios de calidadvéstrde la implementacién de un Sistema De
Gestion de la Calidad (SGC), el cual, al estamteigo a los procesos, a la mejora continua y
a la satisfaccion de los clientes, permite aceecarla eficiencia, efectividad y excelencia en
la entrega de productos y servicios, que es loauelefinitiva, se pretende obtener en el
Departamento TI del Senado a través de su Arezedida.

Por esto, ya visto el marco tedrico que rodeaolana y teniendo una referencia del
area donde se aplicara, se procedera con el andésdiagnostico del Departamento Tl en
base a la normativa (ISO 9001), de manera de dei@rna brecha que existe entre los
procesos del area de Gestion del departamentosesuéles se aplicard, y los requisitos de la
norma propiamente tal, para asi sentar las bageparmitan continuar, en un futuro, con este
proceso en todas las areas del departamento, ynegjsrar sostenidamente los servicios

prestados en la institucion.
5.3 Diagnastico situacion actual.

Considerando que el SGC se aplicara en el Are@edtion Tl, especificamente a los
procedimientos involucrados en le gestion de resuysproyectos, se realiza un diagnéstico
de manera de determinar la situacion actual y éahar que existe con respecto a la Norma

ISO 9001:2008.
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El diagnostico se realiza aplicando un cuestionalrcual contiene todos los numerales
de la norma, es una herramienta de autodiagnosticBxcel (descargada gratuitamente del
sitio web de Bio Business Group, http://www.biolmesisgroup.com). Este es el paso inicial
para saber en qué estado se encuentra la entidbdada con respecto a la norma, se logra
conocer los puntos débiles con respecto a sussitmgji que son en definitiva los que
necesitan ser reforzados para acercarse al cureplionde éstos y al SGC. Este diagndstico
inicial y su posterior andlisis permiten establexgrunto de partida del SGC.

En el anexo 2 se muestra la tabla completa coostéuks resultados obtenidos del

diagnostico. En los siguientes capitulos se armakztos resultados con mayor detalle.
5.3.1 Resultado del Diagndstico.

En primer lugar, para entender como se obtuvieoanrésultados se explicara la
utilizacion de la herramienta de autodiagnostico.
La herramienta utiliza una escala de 1 a 5, canavaluacion cualitativa, como se

muestra en la siguiente tabla:

Escala de Evaluacion: Notas de 1 a 5

Nota Significado

1 Inexistente

Informal

Se aplica en forma parcial

2
3
4 Existe
5

Esta normado

Tabla 1: Escala de evaluacion diagndstico SGC. (Fuente: , HB&Business Group).

La herramienta contiene los numerales de la nolaneplumna de evaluacion, mas 3

columnas correspondientes a la apreciacion resgggianto evaluado (Si, No, Parcial), lo

Andlisis de un Sistema de Gestion de Calidad &ephrtamento de Tecnologias de la Informacion y

Comunicaciones de una Institucion Publica 55



Capitulo V

Situacion Actual Departamento de Informatica Senado

gue complementa la nota calificadora. También eaetuna columna de comentarios, los que
se incorporan para justificar la evaluacién otoegadcada punto. Finalmente, en la Ultima
columna se ingresa la evaluacion total de la sec@otravés del calculo de un promedio
simple &£ Notas/# puntos evaluados).

Una vez evaluados todas las secciones, se obtiggrtereedio por seccion y el total

general, como se muestra en la siguiente tabla:

Seccior Promedios

3 Introduccién 3,0
4 | SGC 1,2
5 Responsabilidad de la Alta gerenci 1.t
6 Gestion Recursos 2,6
7 Realizacidn del servicio 2.8
8 Medicién, Andlisis y Mejoramiento 1,5

Promedio genera 2,C

Tabla 2: Promedio por seccion y total del diagnédstico S@@a de Gestion, Departamento Tl
Senado. (Fuente: BBG, Bio Business Group).

El promedio general corresponde al obtenido désdeeccion 4 a la 8, que son las
secciones correspondientes a los requisitos destame de gestion de la calidad, la seccidon 3
correspondiente a la introduccion tiene relacios tvién con el conocimiento sobre la norma
especificamente, no es parte de los requisitosmenmmplica que sea menos importante.

Con los resultados obtenidos se generd una gré&iicka cual se visualiza cada seccion
separadamente con el puntaje obtenido, lo que meobservar con mayor claridad la brecha

existente con las distintas secciones de la norma.
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Grafico de resumen de Brechas I1ISO 9001

Medicidn, Analisis y
Mejoramiento

Realizacion del
servicio

Gestion Recursos

Responsabilidad de
la Alta gerencia

SCGC

Introduccion

00 1,0 2,0 3.0 4,0 50

Gréfico 2: Resumen de Brechas ISO 9001:2008, para el Argaedéon, Departamento Tl Senado.
(Fuente: BBG, Bio Business Group).

Tanto del grafico como de la tabla se observaegigte una brecha importante entre el
ambito analizado del Area de Gestion Tl y la noi®@ 9001:2008. El promedio general
obtenido indica la gran brecha existente, se obtuwv@, lo que indica de acuerdo a la escala
de evaluacién, que lo que existe a nivel de gestéia calidad es informal. Esto indica que
practicamente se esta partiendo de cero, por to tado lo que se realice en este ambito sera
un aporte que ayudara a minimizar esta brecha.

Con la finalidad de determinar los puntos masldglse analizaran las secciones por
separado, de esta forma se dispondra de la infamaecesaria para orientar los esfuerzos

hacia aquellos que necesitan mayor atencion yzaféos ya existentes.
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5.3.1.1 Resultado del Diagnostico Seccion 4. Sistede Gestion de la Calidad.

En la siguiente tabla se muestran los resultadtenhmos para la seccion 4.

Clausulas Descripcion Nota | Apreciacién
Si No Parcial
4 SGC
o No existe un trabajo previo
4,1 Requisitos generales 1 N )
sobre el particular
4,2 | Requerimientos de documentacion
Existen algunas declaraciones
4.2.1 | Generalidades 2 P de Politicas de Calidad en las
Politicas Tl
) Se pretende elaborar con este
4.2.2 | Manual de calidad - MC 1 N :
trabajo
4.2.3 | Control de documentos 1 N
4.2.4 | Control de registros 1 N 1,2

Tabla 3: Promedio y diagnéstico Seccion 4. SGC. (FuentesBBio Business Group).

Se observa que el promedio obtenido en esta seesibastante bajo, es cercano a la
evaluacion de “inexistente”, porcentualmente cqoesle a un 24% de cumplimiento con los
requisitos de la seccion. Esto resulta evidentgua al no existir un SGC, obviamente no
existe la politica de calidad, ni tampoco el mardealkalidad. Lo que se puede rescatar con
respecto a este punto, es que en la politica irfticendel Departamento Tl se hace mencion a
algunas politicas de la calidad, como parte depsEs@no en forma especifica. Por otra parte,
al no haber politica ni manual de calidad, no exaéstcontrol de documentos ni registros.

Como solucion para minimizar la brecha existenieesta seccion, en esta etapa
preliminar de implantacién del SGC, se elaborarémehual de calidad para el area bajo

andlisis, incluyendo el control de documentos ysteus.
5.3.1.2 Resultado del Diagnéstico Seccion 5. Respahbilidad de la Direccion.

En la tabla que se muestran a continuacion seiaprkxs resultados obtenidos para la

seccion 5:
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Responsabilidad de la Alta
5| gerencia

La jefatura del Departamento Tl ha
tomado conciencia de la importancia de

51 Compromiso de la Direccion } o
un SGC. Otras areas de la organizacion
también han visualizado su relevancia.

5,2 Enfoque al cliente

» . No existe una politica de calidad

53 Politica de calidad .
propiamente tal

54 Planificacion, objetivos de calidad y Se pretende implantar preliminarmente,

' SGC aun no se pretende certificar
5.4.1 | Objetivos de calidad N Estan en proceso de definicién
Planificacién del sistema de gestion i
54.2 . N Se esta en proceso
calidad
. Responsabilidad, autoridad y
' comunicacion
La jefatura del Depto. Tl esta en

5.5.1 | Responsabilidad y autoridad conocimiento de la propuesta de
implementacion del SGC

5.5.2 | Representante de la Direccion Se esta en proceso

5.5.3 | Comunicacion interna Se esta en proceso

5.6 Revisiones por la direccion

) Estas actividades no se realizan ya que

5.6.1 | Generalidades N )
no existe el SGC aun

5.6.2 | Informacion para la revision No existe

5.6.3 | Resultados de la Revision No existe 15

Tabla 4: Promedio y diagnéstico Seccién 5. ResponsabilidadadDireccion. (Fuente: BBG, Bio

Business Group).

Se observa que el promedio obtenido en esta seesiGambién muy bajo, pero se

puede decir que se encuentra mas cercano a laaevalu‘informal”. Porcentualmente, el

cumplimiento de los requisitos es de un 30%.

La explicaciéon de que la brecha sea tan amplidebe principalmente a que no existe
un SGC, por lo tanto no existe experiencia prewa parte de las autoridades de la
organizacion y del Departamento Tl de como gestiama SGC y, del compromiso y

responsabilidad que se generan con su implantacion.
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Este trabajo es el indicio de que existe conc&npor parte de la jefatura del
Departamento Tl, de la importancia de contar coisGi€, y de su implantacién en aquellos
procesos que son relevantes para el Area de Gedgiédepartamento. Este trabajo es el

primer paso para acortar las brechas existentegston requisitos de la norma.
5.3.1.3 Resultado del Diagnéstico Seccion 6. Geatile Recursos.

A continuacion se muestran en la tabla los resodtadbtenidos para la seccion 6:

Gestion Recursos

6,1 Provision de Recursos 2 P
6,2 Recursos humanos
. El personal que entrega los servicios es
6.2.1 | Generalidades 3 P ] -
idoneo para el cargo que desempefia.
Competencia, toma  conciencia y
6.2.2 o 2 P
capacitacion
Existe infraestructura adecuada para
realizar las labores pero no estan
6,3 Infraestructura 3 P . .
orientadas especificamente al
cumplimiento del SGC
Existe un ambiente de trabajo
) . adecuado para realizar las labores pero
6,4 Ambiente de trabajo 3 P 2,6

no esta orientado especificamente al
cumplimiento del SGC

Tabla 5: Promedio y diagndstico Seccion 6. Gestién de Resur(Fuente: BBG, Bio Business
Group).

Para esta seccion se observa que el promedioidbtesta entre lo “informal”’ y la
aplicacion parcial (“se aplica en forma parcialQon este puntaje se logra un 52% de
cumplimiento de los requisitos, lo que resulta mogitivo ya que esto indica que si bien es
cierto no existe un SGC, si existen los recursospfraestructura y el personal idoneo para
llevarlo a cabo. Bajo este contexto, se deberatdas acciones necesarias que refuercen el
cumplimientos de estos requisitos, orientandoégsinsos existentes hacia la implantacién del

SGC.
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5.3.1.4 Resultado del Diagnostico Seccion 7. Reatiion del producto o servicio.

La siguiente tabla muestra los resultados del distigo de la seccion 7:

7 Realizacion del servicio
7,1 Planificacion de la realizacion del servicio P La entrega de los servicios se planifica
parcialmente.
7,2 Procesos relacionados con el clientes

7.2.1 | Determinacion requisitos del servicio P Los procesos relacionados con los requisitos del
cliente se efecttian parcialmente

7.2.2 | Revision de requisitos del servicio La revision de requisitos se efectia parcialmente

7.2.3 | Comunicacion con cliente No siempre se mantiene una comunicacion
adecuada con el cliente

7,3 Disefio y Desarrollo

7.3.1 | Planificacién de disefio y desarrollo No aplica al Area de Gestion TI. Si al Depto. Tl en
el cual el disefio y desarrollo de los servicios se
realiza parcialmente

7.3.2 | Elementos de entrada para el disefio y No aplica al Area de Gestion TI. Si al Depto. Tl La

desarrollo determinacién de los elementos de entrada del
servicio se realiza parcialmente

7.3.3 | Resultados del disefio y desarrollo No aplica al Area de Gestion TI. Si al Depto. Tl en
el cual los resultados del disefio y desarrollo del
producto se cumplen parcialmente

7.3.4 | Revision de disefio y desarrollo No aplica al Area de Gestion TI. Si al Depto. TI. En
el cual no se cumple con todas las etapas
correspondientes a la revision del disefio y
desarrollo del servicio.

7.3.5 | Verificacion del disefio y desarrollo No aplica al Area de Gestion TI. Si al Depto. Tl en
el cual no se cumple completamente con la
verificacion del disefio y desarrollo del servicio.

7.3.6 | Validacion del disefio y desarrollo No aplica al Area de Gestion TI. Si al Depto. Tl en
el cual no se cumple completamente con la
validacion del disefio y desarrollo del servicio.

7.3.7 | Control de cambios del disefio y desarrollo No aplica al Area de Gestion TI. Si al Depto. Tl en
el cual no se controlan los cambios disefio y
desarrollo del servicio completamente.

7,4 Compras

7.4.1 | Proceso de compras No aplica al Area de Gestion Tl ni al Depto. Tl .
Existen procedimientos a nivel organizacional para
realizar las compras respectivas.

7.4.2 | Informacion de las compras No aplica al Area de Gestion TI. ni al Depto. TI .

Los registros de compras son a nivel

organizacional.
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Verificacién de los productos comprados

No aplica al Area de Gestion Tl si al area que
Depto. TI.
procedimientos establecidos para la conformidad

solicit6 la compra del Existen

de los productos y servicios adquiridos.

7,5 Produccion y prestacion del servicio o

producto

7.5.1 | Control produccién y prestacion servicio P El control de la prestacion de los servicios se
realiza parcialmente.

7.5.2 | Validacion procesos de produccion y P La validacion de la prestacion de los servicios se

prestacion servicio realiza parcialmente

7.5.3 | Identificacion y trazabilidad P Existe informalmente.

7.5.4 | Propiedad del cliente No aplica al Area de Gestién TI. Si al Depto. TI
cuando corresponde. Existen normativas de
seguridad para salvaguardar activos, de distinta
indole, de los usuarios de la institucion

7.5.6 | Preservacion del servicio o producto P Existen algunas medidas de preservacion de los
servicios.

7,6 Control de dispositivos de seguimiento y No aplica al Area de Gestion TI. Si al Depto. Tl |2,8

medicion

cuando corresponde. Existen algunas medidas
para mantener los equipos de monitoreo de los
servicios relevantes prestados.

Tabla 6: Promedio y diagndstico Seccion 7. RealizacionSkavvicio. (Fuente: BBG, Bio Business

Group).

En este caso se obtuvo un promedio de 2,8, lo ignéisa que se puede aproximar a

la evaluacion de: “se aplica en forma parcial’.de@otualmente, se tiene un cumplimiento de

un 56% de los requisitos de la seccion.

Primero que todo, se observa que hay varios reégsiide esta clausula que no aplican

al Area de Gestion TI. Por ejemplo, la seccion qu@ se refiere al disefio y desarrollo de

productos o servicios, no aplica a esta area pald>epartamento T, ya que por medio de su

Area de Desarrollo, realiza aplicaciones paradiesas estamentos de la institucion, por lo

tanto es la encargada de desarrollar, verificantgegar la aplicacion en conformidad con los

requisitos del cliente.

Por otro lado, la clausula 7.4 tampoco aplica,gya todo el proceso de compras es

realizado a nivel institucional, existen normaslelgicidas y definidas para realizar compras
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de productos y servicios, ya sean estas por contiaitacion o compras directas, las que
rigen para todos los estamentos de la institudBajo este contexto, el Departamento TI
realiza la gestién de solicitud de compra y, esarela encargada la que verifica el fiel
cumplimiento de lo comprado o contratado.

El punto 7.6 tampoco aplica en este caso, si apliGaea especifica encargada del
monitoreo de los servicios. El Departamento Tlaaéds de su Area de Operaciones controla,
monitorea y realiza seguimiento a los servicios presta, especialmente aquellos que son
criticos para el normal funcionamiento de la insiin.

Los puntos que si fueron evaluados de la secceunlebe principalmente porque el
Area de Gestién TI, lleva a cabo la planificaci@mapla entrega de los servicios, através de la
gestion de los proyectos. Por otra parte, cuandsemelicio lo amerita se determinan los
requisitos del cliente (usuario) y se gestionawsuglimiento, a través del control y gestion del
mismo. Se mantiene la comunicacion directa corliehte hasta la conformidad del servicio
entregado.

Se observa que el Departamento Tl en su Area dgdGesuenta con procedimientos,
normas, controles y gestion de los servicios qestpr que son parte de su funcionamiento
cotidiano, pero que no forman parte de un SGCinédrporar estas funciones a un SGC, se

pretende estandarizar y mejorar la entrega deslvsceos.
5.3.1.5 Resultado del Diagnéstico Seccion 8. Medioj Analisis y Mejora.

Los resultados del diagnostico de la seccion &usestran en la siguiente tabla:
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8 Medicién, Andlisis y Mejoramiento

Existen algunos procedimientos de
8,1 | Generalidades 2 P seguimiento 'y monitoreo  pero
parcialmente.

8,2 | Seguimiento y medicion

Se cuenta con procedimientos
8.2.1 | Satisfaccion del cliente 2 P informales para medir y controlar la
satisfaccion del cliente.

No existen auditorias internas del
SGC

8.2.2 | Auditoria interna 1 N

o No se cuenta con métodos de
Seguimiento 'y medicion de los o o
8.2.3 1 N seguimiento o medicion de los
procesos
procesos del SGC.

Existen algunas disposiciones de
8.2.4 | Seguimiento y medicion del servicio 2 P seguimiento y medicion de la entrega
de los servicios.

83 Control de servicio o producto No ’ P Informalmente existe un control de no
' Conforme conformidad.

e Existen métodos informales de
8,4 | Andlisis de datos 2 P e
analisis de datos.

8,5 | Mejoramiento

No existen métodos ni

8.5.1 | Mejora continua 1 N procedimientos de mejora continua
del SGC.
No existen métodos ni

8.5.2 | Acciones correctivas 1 N procedimientos de acciones
correctivas.
No existen métodos ni

8.5.3 | Acciones preventivas 1 N procedimientos de acciones 15
preventivas.

Tabla 7: Promedio y diagndstico Seccién 8. Medicién, Anglis Mejoramiento. (Fuente: BBG, Bio
Business Group).

En esta seccidn se volvid a obtener un promedm bacontrandose mas cercano a la
evaluacioén “informal”. Porcentualmente, el cumpkmto de los requisitos es de un 30%.

Este resultado se debe principalmente a que apfaulo esta orientado en su totalidad
a la medicion, andlisis y mejora del SGC. Todo le gl Departamento Tl realiza en este
ambito, es informal respecto al SGC, mas bien estheerzos los dirige hacia la optimizacion
de la entrega de los servicios que presta. Paantot bajo este contexto se deben encauzar

estos esfuerzos hacia el SGC.
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Habiéndose realizado el andlisis de todas lasesexs; es posible evidenciar en un
contexto general, que el Area de Gestion del Dapamto Tl del Senado, mantiene mayores
brechas con los requisitos de la norma ISO 9008,266 aquellas secciones que tienen
relaciéon directa con la implantacién del SGC, le gesulta idoneo dado que no se cuenta con
un SGC, todo lo que existe en relacion a éste fesmal o inexistente. Por otra parte, la
brecha disminuye en aquellas secciones que inaiuda Gestibon de Recursos o la
Realizacion del Servicio, ya que en ellas si eristigunos procedimientos establecidos que
son acordes al estandar, aunque no son parte d&G@) si son parte de las funciones

relacionadas con la gestion de proyectos y dettagade servicios del Area de Gestion.
5.4 Matriz FODA.

Para profundizar en el analisis y diagndstico, laboga una matriz FODA para el
Departamento Tl y el Area de Gestion. Como se skbenatriz FODA es un andlisis
estratégico, basado en elementos internos y estecoa los cuales es posible diagnosticar en
qué situacion se encuentra la organizacion conecéspa su entorno (“Roxana Estefania
Paucar Gonzalez” 2013).

Con este analisis se pueden identificar las faréale oportunidades, debilidades y
amenazas, de manera de determinar los factoreosrite éxito para reforzarlos y alinearlos
con el SGC.

Para determinar estos factores se debe tener eidemacion lo siguiente (Soledad
D’Alessandro Lorena 2011):

» Fortalezas: son las capacidades especiales cajuéosuenta la organizacion,
departamento o area, que lo diferencian del r&dmo por ejemplo: gestidén

de los recursos, capacidades y habilidades esggcial
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* Oportunidades: son todos aquellos factores quearnde la organizacion,
departamento o area, que pueden ser utilizadogvamsente como una ventaja
competitiva y a favor de la propia organizacion.

» Debilidades: son los factores que debilitan a ¢moizacion, como por ejemplo,
falta de recursos, falta de habilidades, entresotro

« Amenazas: son aquellos factores externos que gafedit@ctamente a la
organizacion, afectando su desempefio.

Con esta breve descripcion de la matriz y sus coemes y, considerando los
resultados del diagnéstico anterior y la planifiéacestratégica del Departamento TI, se

elabora la siguiente matriz FODA:
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ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Existe conciencia por parte de la Jefatura TIde la ¢ Entrega de servicios y aplicaciones due
importancia de incorporar la calidad a las labdres satisfacen los requisitos de los usuarios, intefnos
que se desempefian. y externos.

« Existen procedimientos para la gestion |de <«  Optimizacion en la gestion de los recursos.
recursos y proyectos.
*  Optimizacién en la gestion de proyectos.
e Se esta incorporando la metodologia agil gon
Scrum para la ejecucion de los proyectos. +  Disponibilizacion de informacion
oportunamente.

« En la ejecucion de los proyectos los clienkes
internos participan activamente. » Entrega de soluciones alineadas con los objetjvos

estratégicos de la institucion.

»  Se trabaja en equipos colaborativamente.
» Cambios en las necesidades de informacién thnto

e Se utiliza una herramienta de software pgra por parte de usuarios internos como externos

gestionar los recursos y los proyectos.
* Interaccion con la ciudadania.

e Se han alineados las politicas de TI ¢on

estandares como COBIT. *  Modernizacion de la gestién publica.
DEBILIDADES AMENAZAS
* No se cuenta con un sistema de gestion de la < Exigencias de los usuarios internos y exterhos
calidad. gue no es posible satisfacer.
* No existe certificacién en SGC u otro estandayf. « Demanda de informacién por parte de |la

ciudadania no satisfecha.
« No existen métricas ni indicadores de gestion,

solo a nivel general institucional. « Desconocimiento de las necesidades y requigitos
de los usuarios externos.
* No existen auditorias internas, solo externas.
» Falta de interaccién con el usuario externo.
e La cultura organizacional lleva a la falta pe

interés por parte de las autoridades superigres,

para apoyar la implantacién de un SGC.

e Falta de recursos (humanos y materiales) jpara
implementar un SGC.

Tabla 8 Matriz FODA Area de Gestion del Departamento(Fuente: Elaboracién propia).

Nuevamente se visualiza que uno de los aspectesretévantes del andlisis es la
falta de un SCG, lo que conlleva a otras debilidadamenazas que podrian ser subsanadas
implantando un SGC, esto permitird robustecer daslbzas, aprovechar las oportunidades,

paulatinamente disminuir las debilidades y elualramenazas.
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Para disminuir estas brechas, se establecerdoliticas y objetivos de calidad para
algunos de los procesos del Area de Gestion dehifspento TI, se definira el alcance, se
elaborard el manual de calidad y por ultimo se iemtizard a las autoridades de la
importancia de contar con un SGC para mejorar grdeefio y lograr los objetivos deseados
de la institucion.

Por otra parte, para soslayar las amenazas, sendetejorar los canales de
comunicacion con los clientes internos y exterdosque se ird sorteando a medida se
implemente el SGC, ya que al estar dirigiendo Bfsexzos a la satisfaccion de los clientes y
usuarios, se ira robusteciendo la comunicaciongnteega de los servicios. Especificamente,
para lograr la satisfaccion de los usuarios intergofortalecer la relacion con ellos, es
necesario consolidar la metodologia scrum, amplinda todos los proyectos del

Departamento TI.
5.5 Procesos Area de Gestion TI.

La identificacion de los procesos, su secuenciaterdccion es fundamental en la
implementacién del SGC, asi como también su cogtesialisis (Iso 2012). Por este motivo,
en este acapite se procedera a identificar losepaoscque intervienen en la gestién de recursos
y proyectos del Area Gestion TI.

El reconocimiento de los procesos es fundamegtalgue el enfoque basado en
procesos es parte de los ocho principios del SGE,sgn los pilares basicos en los que se
sustenta su implantacion. Este es un principio ei@n fundamental para la obtencion de
resultados (Beltran J, Carmona MA, Carrasco R, RIMA 2009).

Para entender mejor este enfoque basado en pspsesdefine lo que es un proceso y

como se estructuran en el siguiente apartado.
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5.5.1 Definicion de Proceso.
Segun la norma ISO 9000, un proceso es “un conjdet@actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales tranaforelementos de entrada en resultados”

(Oficial 2001), lo que se visualiza en la siguientagen:

SALIDA

— —N\
ENTRADA | __,»-"1 PROCESOS |

Figuras 15: Diagrama de un proceso con sus entradas y salileente: Elaboracién propia).

Este conjunto de actividades, que son agrupadae conproceso, llevan a resultados
gue permitirAn alcanzar los objetivos deseados.lé&Emntrada se encuentran las partes
interesadas, como los clientes y sus requisitosgn ya salida se encuentran también los
clientes y su satisfaccion. En la parte centrarekis procesos que incluyen: responsabilidad
de la direccion, gestion de recursos, realizac@npdoducto y medicion, analisis y mejora,
gue son parte de los requisitos del SGC (ver Fibdra, acapite N° 3).

Este enfoque lleva a las organizaciones haciaitpsestes actuaciones (Beltran J,
Carmona MA, Carrasco R, Rivas MA 2009):

» Definir sistematicamente las actividades que corapah proceso.

Identificar la interrelacién con otros procesos.

Definir las responsabilidades respecto al proceso.

Analizar y medir los resultados de la eficaciafgtelceso.

Centrarse en la mejora del proceso cuando corrdspon
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Una vez identificados los procesos mas importasteprocede a agruparlos de manera
de representar graficamente su estructura e itdelwaes en lo que se denomina mapa de
procesos.

Este mapa de procesos se puede representar detagisiormas segun las
caracteristicas propias de la organizacion, sufianyda complejidad de sus actividades. La

siguiente figura muestra una forma de agrupacion:

PROCESOS ESTRATEGICOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APOYOD

PROCESOS OPERATIVOS

Figuras 16: Modelo de agrupacion de procesos en el mapa desws. (Fuente: (Beltran J, Carmona
MA, Carrasco R, Rivas MA 2009)

El mapa de procesos que se muestra en la figuestisestura en tres grandes procesos,
detallados a continuacion (Beltran J, Carmona Maér&sco R, Rivas MA 2009):
» Procesos estratégicos: se refieren principalmeltts procesos de planificacion
y todo lo que esté orientado a la planificaciémagégica.
» Procesos operativos: se refiere a los procesosienen relacion directa con la
realizacion del producto o prestacion del servicio.
* Procesos de apoyo: son aquellos que tienen relaménel soporte a los

procesos operativos.
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En la entrada del mapa de procesos se encuensariiéntes, quienes generan los
requisitos, que permiten identificar “que es lo geequiere”, es decir, permiten plantear los
objetivos de la organizacion. Por otra parte, ensdéida se encuentran los resultados
obtenidos, que corresponden a la consecucion debjesivos definidos en la entrada y que
estan dirigidos a la satisfaccion de los clientes.eficacia con la que se alcancen estos
objetivos va a depender de la gestién de los posciegernos, es por esto la relevancia de

identificarlos, entenderlos y gestionarlos.

5.5.2 Procesos del Departamento TI.
Los procesos identificados del Departamento Tlarestineados con sus objetivos

estratégicos, involucrando a todas las areas galréanento, las que interactian entre si, para
el logro de los objetivos establecidos (descritoa@artados anteriores).

Asi es como el mapa de procesos del Departamerde &structura en tres capas, una
capa con los procesos estratégicos, dependientasldfatura del Departamento Tl y del Area
de Gestién, otra capa con los procesos operativesigpenden del Area de Desarrollo y del
Area de Operaciones y, una Ultima capa que comespa los procesos de apoyo y que
dependen de Soporte Tecnoldgico, cada una deasgias interactla entre si, para finalmente
alcanzar los resultados esperados.

En la siguiente imagen se muestra el mapa de meckes Departamento TI:
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/

| lefatura Departamento T1 l | Area de Gestion l
| Planificacidn l Cuntmi E]EEuEIDI"I Auditorias | Gestionde Gestidn de
Presupuestaria Externas Recursos Proyectos
— PROCESOS DE PLANIFICACION ¥ GESTION DE PROYECTOS ¥ RECURSOS5—
g $ % '
=
E_ Areade Desarrollo J Areade Operaciones J
o
2 .
2 g Administrar/
=5 Desarrolio y Integracion nuevas Adguirir/ implementar S
o i - monitorizar/ Asegurar la
Mantencion plataformas y nueva infraestructura y :
— S TR infraestructuray
o Aplicaciones software servicios G
= servicios
E ----------- PROCESOS DEDESARROLLO ¥ ENTREGA DE SERVICIOS ————
Z
= t $ &
| S Soporte Tecnoldgico
Soporte equipamiento Soporte Sistemas de Soporte red de
tecnologico Informacion comunicaciones

-------------- PROCESOS DE SOPORTEY APOYO————

Figuras 17: Mapa de Procesos del Departamento TI. (FuenteoEdaion propia).

[ WMINYOYaNId f SALNIND / SoMYnsn ‘

En la entrada se encuentran los clientes del Daparito Tl, que corresponden a los

parlamentarios y su personal de apoyo, los demt&smestos de la institucion, otras

instituciones y ciudadania en general. Todos adiestes generan los requisitos de entrada,

los cuales son alineados con los objetivos deskucion y por ende del Departamento TI.

La salida son los resultados obtenidos, es demiregponden al logro de los objetivos

planeados. En esta se encuentran todos los senpogstados, tales como, internet, correo

electronico, telecomunicaciones, incluyendo todanfeaestructura tecnologica que soportan

estos servicios. También se encuentran las apicesidesarrolladas, tanto administrativas

como legislativas, paginas web, sistemas de infoidnay de interaccion con los usuarios y la

ciudadania, interoperabilidad, entre otras. Panjgrtante de estos resultados, es el soporte

tecnoldgico, que se entrega en todos los nivelles, elientes, usuarios y ciudadania.
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En lo que se refiere a los procesos propiamentéatgrimera capa correspondiente a
los procesos de planificacion y gestion de proyecyo recursos, los cuales son de
responsabilidad de la Jefatura del Departamentp dél Area de Gestion, estan orientados a
entregar el apoyo a las demas éareas del depar@amenid que se refiere a la planificacion,
organizacion, control y gestion de los recursosrgygctos asociados a la infraestructura
tecnoldgica, a los servicios prestados y al debarde soluciones, con la finalidad de lograr
los objetivos propuestos.

La segunda capa correspondiente a los procesosatiopsr depende de dos areas,
Desarrollo y Operaciones, ya que en éstas se gelosrgroductos y servicios entregados, a
los clientes, usuarios y ciudadania en generaluRdado se tiene al Area de Desarrollo, que
es la encargada de entregar soluciones de tecasldgiinformacion y sistemas, a través del
desarrollo e integracion de aplicaciones, ya seapigs o adquiridas. Por otra parte, el Area
de Operaciones es la encargada de mantener laedtifratura tecnolégica y de
comunicaciones operativa para la entrega satisfagt@ficiente de los servicios, aplicaciones
y sistemas de informacion. Ambas areas tienenbarlde evaluar, estudiar e implementar
nuevas soluciones, de manera de mantener actumlzeah tecnologia de vanguardia, segun
la capacidad presupuestaria, la plataforma teciwa@dg los sistemas de informacion
respectivamente.

Por ultimo se encuentra la capa de apoyo y sopque,es de responsabilidad de
Soporte Tecnoldgico, quienes estan a cargo de m@byas otras areas y de interactuar
directamente con los usuarios dando soporte ohrésestructura tecnolégica y de sistemas a

los clientes y usuarios del departamento.
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Teniendo esta vision general del mapa de proceslodeghartamento, se procedera a
describir las actividades que son parte de losgsaxde la gestion de recursos y proyectos del

Area de Gestion TI.

5.5.3 Procesos del Area de Gestion TI.
Antes de profundizar en los procesos bajo estsdiprocede a dar una breve resefa de

como se elaboran los diagramas de procesos y sysoentes.

Primero que todo, para identificar las actividadedos distintos procesos, se utilizan
los diagramas de flujos, los cuales tienen lddatil de representar las funciones, tareas o
actividades que forman parte de un proceso (“Roxgstafania Paucar Gonzélez” 2013).
Ademas, permiten tener una vision global de loscenomientos involucrados en cada
proceso, los responsables de las funciones ystadeatificadas, la interaccion de las distintas
areas y departamentos, las interacciones entiatdssiprocesos. Todo esto, con la finalidad
de lograr un amplio conocimiento de los procesos ge llevan a cabo, sus tareas,
funcionalidades y procedimientos, de manera de nandjs y optimizarlos para asi alcanzar
una mejor gestion a nivel departamental e instituali

Para elaborar los diagramas de flujo se utilizéodfware Bizagi Process Modeler, el
cual utiliza una simbologia estandar para su cbeada que se detalla en el anexo 3, esto
permite tener una mayor comprension de los diaggagou@ se muestran en los siguientes

acapites.
5.5.3.1Proceso de la Gestién de Recursos del Area de GéstTI.

Este proceso abarca todas las areas del Departaifietds que interactian entre si y,

todas ellas convergen en la Direccion TIC, ya gata éltima es la que realiza las gestiones
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pertinentes con las autoridades del servicio, sa@i&citar el presupuesto y priorizar los

proyectos.

En la siguiente imagen se visualiza el proceso tetmver anexo 4 a mayor escala):

Ejenuciin Presapuestara )

Director

[ Jefatura T/
I Gestion

Operaciones

Soparte

Figuras 18 Diagrama de Procesos de la Gestion de Recursea, de Gestion del Departamento TI.
(Fuente: Departamento de Informatica Senado).

Este proceso es de suma importancia para el Departa Tl y sus areas, ya que es el
gue detalla las actividades y procedimientos nemsspara gestionar los recursos que se
utilizaran para la ejecucion de la cartera de mtmgeplanificados anualmente. La definicion
de estos proyectos debe estar alineada con losvolsjestratégicos del departamento y de la
institucion, por esta razon deben estar orientadpsoveer servicios de calidad, mantener la
infraestructura tecnolOgica operativa y actualizagiatregar soluciones administrativas y
legislativas que faciliten las labores corporatifasdar apoyo en el uso de las tecnologias de
la informacion, entre otros.

Cada éarea en su especialidad, solicita el prestpueEonrde a sus necesidades y
proyectos planificados para el afio siguiente. fatyea del Departamento Tl a través de su
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Area de Gestion realiza el analisis y evaluaciéfod@royectos presentados por cada area, en
conjunto con la Direccion TIC se priorizan de mange que estén acordes con los objetivos
estratégicos de la institucion y del DepartamentoUha vez aprobados y priorizados se
ejecutan segun lo planificado. Los avances y ejénutel presupuesto son controlados por el
Area de Gestion, utilizando la informacion entregpdr los jefes de cada area. La gestion del
recurso humano es realizada por las jefaturassdeefpectivas areas bajo la supervisiéon del
Area de Gestion.

Se observa del diagrama que este proceso estarmaadfo por varios subprocesos,
entre estos el de gestion de proyectos que serditdesn el siguiente apartado. Aquellos
subprocesos que son propios de cada area, conejepgplo, la gestion de problemas, soporte
técnico, mantenciones diversas, corresponden agmeg@ermanentes por lo tanto los recursos
asociados a estos se provisionan cada afo de taanfcgma con los reajustes pertinentes,
siendo administrados por la unidad respectivasen@so el area de gestion solo controla los

resultados emanados de ellos, a través de la éeguesupuestaria.
5.5.3.2 Proceso Gestion de Proyectos del Area desén TI.

La gestion de proyectos esta interrelacionada lx@estion de recursos, ya que es en
la etapa de ejecucion presupuestaria donde seaeali llevan a cabo los proyectos de las
distintas areas. Por esta razén, la gestion deeptoy es un proceso mas de la gestion de
recursos, de ahi la necesidad de ejecutar el SGOrganto, ya que los recursos se solicitan
de acuerdo a la cartera de proyectos y los proyset@jecutan segun la prioridad definida y el
presupuesto asignado, llevandose el control adrdeéa ejecucion presupuestaria.

Por otra parte, la gestion de proyectos esta adanprincipalmente al desarrollo de

aplicaciones y soluciones Tl y, a la adquisicidimplementacion de infraestructura para la
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prestacién de servicios. El proceso asociado a$idn de proyectos involucra a todas las
areas del departamento incluyendo a la Direcci@ V& que es en ésta donde se inician los
proyectos a través de la aprobacion del presupuesion finalizados en conjunto con la
jefatura del departamento con la entrega del ptoyetos clientes y usuarios finales.

En la siguiente imagen se visualiza el proces@adgestion de proyectos (ver a mayor

escala en anexo 5):

T Fumste s £ it T b essrpsy

Direchon

——

el de 1§ Gevdion T1

Desarlia

GESTIOM DE PROYECTOS

Cperaciones

Sopurie

Figuras 19 Diagrama de Procesos de la Gestion de Proyeetosrda de Gestion del Departamento
TI. (Fuente: Departamento de Informéatica Senado).

Se visualiza del diagrama que la mayor cantidadatigidades se centran en la etapa
de desarrollo, ya que es en esta area donde sgallasalos sistemas de informacién, las
aplicaciones y se integran los softwares adquiritosel area de operaciones, se realizan los
proyectos relacionados con la infraestructura tégica, apoyados por la unidad técnica. Los

proyectos se trabajan colaborativamente, partidpaodas las areas del Departamento TI.
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Por un lado, el Area de Operaciones, tiene su @rogritera de proyectos, pero ademas
trabaja colaborativamente con el Area de Desarrgimveyendo de la infraestructura
tecnoldgica que soportara las aplicaciones desated por ésta. En esta area se visualizan los
subprocesos de administracion de contratos (vekocan® y el de implementacion de
infraestructura (ver anexo 8). Cuando el proyestaire servicio que se debe contratar, como
es el caso de los servicios de interconexion y cocagiones, se lleva a cabo el procedimiento
descrito en el diagrama de procesos de admini§tratg contratos. Por otra parte, cuando se
trata de implementar nueva infraestructura, yapsea soportar los servicios contratados o
para soportar las aplicaciones desarrolladas, aezae los procedimientos descritos en el
diagrama de procesos de implementacion de infrazsta.

En el caso del Area de Desarrollo, con el afan gliea buenas préacticas, se esta
aplicando el proceso Scrum de la metodologia &gd pealizar los proyectos de desarrollo. El
Scrum es un proceso en el cual se potencia el jorabalaborativo y en equipo
(www.proyectosagiles.org), de manera de alcanzarrdgultados esperados, en un tiempo
acotado, del proyecto que se esta ejecutando.onab se muestra en el diagrama, en esta
metodologia se definen entregables en conjuntol@srusuarios, quienes determinan las
prioridades de los requisitos por ellos mismos telatos, siendo el equipo de desarrollo el
gue define las actividades y los tiempos asociadastos entregables, en esta metodologia a la
agrupacion de actividades se le llama “Iteraciéttiempo de desarrollo de las iteraciones no
debiera ser superior a tres semanas, pero va adkpexclusivamente de las actividades que
se desarrollen para lograr el objetivo propuestofidal de cada iteracion se realiza una
demostracion a los usuarios con el resultado déetacion, se les entrega un manual de

usuario y los accesos si corresponde, para queeaegruebas y entreguen feedbacken la
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siguiente reunion. Previo a la demostracion aiksrios el Area de Gestién, realiza pruebas
y el manual de usuario, de manera de detectar diasma errores antes de la entrega
definitiva. Una vez logrado el objetivo final, ssaliza una capacitacion a los usuarios con la
entrega completa de la aplicacion, habiendo conftathpor parte de los usuarios la jefatura
del departamento en conjunto con la direccién TéCehla entrega a la jefatura de la unidad
solicitante.

En la mayoria de los proyectos de desarrollo deagpbnes e implementacién de
sistemas se necesita contar con la infraestrutdéarelogica adecuada, por lo tanto se trabaja
colaborativamente con el area de operaciones, qoidoca a disposicion del area de
desarrollo la infraestructura necesaria para egecek proyecto, previa evaluacion de los
requisitos tecnologicos (ver anexo 5), tal commsestra en el diagrama de procesos.

Por ultimo, el Area de Gestion tiene a su habewatrol y gestion de los proyectos
gue se ejecutan en el Departamento Tl. Para eldm$ws proyectos del area de operaciones,
el control es realizado a través de la ejecucidéesypuestaria, ya que en su mayoria
corresponden a contratos de servicios o implemigmale infraestructura asociada a mejorar,
asegurar y mantener la continuidad operativa desttwbs servicios tecnoldgicos entregados en
la Corporacién. ElI mismo procedimiento se sigue losnproyectos llevados a cabo por la
Unidad de Soporte Técnico, ya que dependen directantel Area de Operaciones.

En el caso de los proyectos realizados por el Age®esarrollo, el Area de Gestién
participa en todo el proceso de ejecucion del mmyeapoyando al jefe del proyecto en todo
lo que tenga relacion con la comunicacion con lssatios, andlisis de requerimientos,
pruebas de los sistemas, elaboracion de manuapacitacion, y entrega final. Si existe

inversion asociada se controla en la ejecuciorupresstaria.
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Cuando los proyectos de desarrollo involucran eetas partes, el Area de Gestion
realiza toda la comunicacién contractual, siguieta procedimientos establecidos por la
Corporacion para estos casos.

Por otra parte, el registro de los proyectos Idizaal Area de Gestion Tl utilizando

una herramienta de software libre llamado “Redmifiétps://www.easyredmine.cgmpara

los efectos del Departamento de Informatica seotaimé como “GESTION TI” (sitio web:

http://gti.senado.d)/ Esta herramienta no solo permite registrar tmd@oncerniente a un

proyecto sino que también permite gestionar losygmims en forma integral, tiene la
particularidad de cubrir todo el ciclo de vida ds proyectos, ademas en su version agil se
pueden administrar los proyectos que utilizan pose&crum.

Esta herramienta esta siendo utilizada por el Ae&estion Tl y los jefes de areas,
con la finalidad de que cada uno en sus funciosped#ficas ingrese informacion de los
proyectos que son de su responsabilidad. Actuabrentegistran las actividades y tareas de
los proyectos incluyendo los documentos asociadsTembién se ingresan las personas que
estan trabajando. A medida que se va desarroll&hdaroyecto, se van registrando los
avances, se incorporan las reuniones con los amsierde mantiene la comunicacion entre los
involucrados del proyecto.

Dado que se trata de una herramienta con un gtan@al, se hace necesario explotar
sus capacidades involucrando a todo el persongpaptieipa en los proyectos, para asi lograr
un trabajo colaborativo, de aprendizaje mutuo,rylos resultados esperados en la realizacion
de los proyectos comprometidos.

Por dltimo, cabe sefalar, que en este capituloeseriiéo el Departamento Tl y su

entorno, con lo cual se obtuvo la vision globalédte, también fue posible determinar la
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brecha existente con respecto al Sistema de Geadgidem Calidad, por medio del diagnéstico,
la matriz FODA y la descripcion de los procesolngrados. La evaluacion obtenida indica
una brecha muy amplia, por lo tanto, se puede afigne se esta partiendo practicamente de
cero, todo esfuerzo que se realice, incluyendoretgmte trabajo, sera un avance hacia la
disminucion de dicha brecha con respecto a la int@taon del SGC.

El primer paso para estrechar esta brecha, eatb@raekion del Manual de la Calidad,
el cual se presenta en el siguiente acépite, attaptdos procesos de la gestién de recursos y
proyectos del Area de Gestion Tl. El manual secetaltlescribiendo cada numeral de la
norma aplicado a los procesos del Departamento ajo lestudio, por lo tanto, esta
estrechamente vinculado al diagnostico, esto permsiinsecuentemente, por un lado
identificar los puntos mas débiles para luego esfidos en el manual, incorporando y
proponiendo medidas de acuerdo a la exigenciassdesjuisitos de las clausulas, y por otra
parte, documentar, registrar y describir las ohesliexistentes que cumplen con los requisitos

Yy que no se encuentran plasmadas, oficialmenteingdn documento.
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CAPITULO VI

DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para comenzar con la implementacién del SGC, a®rl el Manual de la Calidad,
gue se encuentra en la cuspide de la documentesifuerida por la norma ISO 9001:2008

(ver figura).

Manual de Calidad

Procedimientos,
Procesos

Registros

Figuras 20: Piramide documental de la Norma ISO 9001:2008. {ffeueSepulveda O., Villegas D.,
2014).

Es importante destacar, que el Manual de Calidadolo es un documento en el cual
se plasman los requisitos exigidos por la nornmey gue ademas cumple la funcién de ser una
guia préactica del SGC de la organizacion, ya quélese describen los procesos claves que
son parte del SGC, se detallan la politica y olpstde la calidad que deben ser conocidos por
todos los involucrados, en definitiva es un documegue sirve de referencia para la
implantacion, mantencion y mejora continua del SGC.

A nivel departamental, la elaboracion del ManualG#idad es una herramienta de
aprendizaje, no tan solo de la norma propiamenesitao que también del departamento

donde se implementa, ya que su desarrollo implicdupdizar en los procesos donde se
Andlisis de un Sistema de Gestion de Calidad &ephrtamento de Tecnologias de la Informacion y

Comunicaciones de una Institucion Publica

82



Capitulo VI

Desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad

aplique el SGC. Es necesario conocer y definintdvidades de los procesos, es decir, lo que
se hace, asi como también los procedimientos queabean para ejecutar dichas actividades,
el como se hacen y, por ultimo las responsabilislade decir quién las ejecuta. También se
hace necesario, reconocer y establecer las interescentre los distintos procesos que se
llevan a cabo, lo que se logra con el disefio dgddvtie Procesos.

Junto con lo anterior, el manual exige la impleraeidin de controles, a través del
control de registros y de la realizacién de auditiinternas, con la finalidad de regular,
controlar y gestionar los procesos y procedimgnpara asi poder determinar su eficacia en
el cumplimiento de la satisfaccion de los clientg®r ende de la entrega de los servicios y de
los objetivos de la calidad establecidos.

A continuacion se desarrolla el manual respetdndonumerales que establece la
norma, para mayor claridad. Por otra parte, semmeswla que el documento tenga un
determinado formato, en el anexo 10 se muestrarktwda a modo de ejemplo. Este mismo

formato debe establecerse para todos los documeelt&GC.

6.1 Manual de Calidad.

El Manual de Calidad establece los requisitos gcgdimientos del SGC segun lo

establecido en la norma ISO 9001:2008.

Introduccion.
El SGC se implementara en el Area de GestionDeglartamento Tl del Senado,

especificamente en los procesos relacionados @estadn de recursos y proyectos.
Las funciones de esta area estan relacionadas goariificacion, gestion y control de

los recursos y proyectos TI, con la finalidad deyap a todas las areas del Departamento Tl
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en el logro de sus objetivos y en definitiva lo$ departamento, para asi proveer de la
infraestructura tecnoldgica acorde a las neces&ddeda institucion y sus clientes.

Este manual describe la politica, objetivos, comisos, y, procesos del SGC del
Area de Gestién TI, los cuales estan basados éndzses de calidad, con el objetivo de:

e Cumplir con los requisitos de la Norma ISO 9001800

» Mejorar la eficiencia y eficacia de los procesoge laamalisis.

* Mejorar la gestion de los recursos y proyectos.

» Documentar las mejores practicas de gestion dehilmpento TI.
* Mejorar la entrega de los servicios y productos TI.

Este manual se calidad se divide en ocho seccioges, estdn directamente
relacionadas con los requisitos de la norma. Ema cagcion se genera un compromiso por
parte del Area de Gestion T, para dar cumplimientiichos requisitos.

Este manual es de uso interno del DepartamentpsHrvira de guia a los funcionarios

y profesionales del departamento, acerca de laagreh cumplimiento de la misma.
Seccidn 1: Alcance.

1.1 Generalidades.
El Manual de Calidad establece los procedimient@sjuisitos del SGC. EI SGC esta

organizado de tal manera que cumple con las clasisigfinidas en la Norma 1SO 9001:2008.
1.2 Aplicacion y Alcance.

El SGC abarcara los procesos de la gestion des@syr proyectos del Area de Gestion
del Departamento Tl del Senado.
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1.3 Responsabilidades.

La Jefatura del Departamento Tl establece queesiepte manual de calidad debe ser
reconocido por la Direccién TIC, el Departamenty €l Area de Gestion,

Es responsabilidad del Area de Gestion realizardgisiones y actualizaciones cuando
sea necesario.
1.4 Exclusiones de las clausulas.

Dadas las caracteristicas del area y los procediosesn los cuales se aplicara el SGC,
existen clausulas de la norma que no son aplicabkegue se detallan a continuacion:

» 7.3 Disefio y Desarrollo para los procedimientos de gestion de recursmoyectos
no es aplicable esta clausula ya que no se disaedfesarrollan productos ni servicios.
Si es posible que el resultado de esta gestiérigagla entrega de algun servicio.

« 7.4 Proceso de comprasesta clausula se excluye, ya que el Area de Gestion
realiza compras. En la eventualidad que se requie@ursos para realizar la labor de
gestion, estos son solicitados al departamentoectsp, el que esta encargado de
todas las compras de la institucion.

e 7.5 Control de los equipos de seguimiento y medicibesta clausula se excluye,

debido a que no se necesita equipamiento de cantnadicion.
Seccion 2: Referencias normativas.

Como referenciage utilizan las siguientes normativas:
» Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos. Noig@ 9001:2008 (traduccion
oficial).

« Norma NCh-ISO 9001. Of2009. Norma Chilena Oficial.
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Seccion 3: Términos y Definiciones.

Se definen los siguientes conceptos utilizados @nesente manual:

» Sistema de Gestion de la Calidad (SGCgs un conjunto de normas interrelacionadas
y coordinadas que utilizan las organizaciones pagear la mejora continua de la
calidad de los servicios y productos que ofreceasiysatisfacer los requisitos de los
clientes (“Roxana Estefania Paucar Gonzalez” 2013).

* Proceso es un conjunto de actividades que estan inteicgladas y que pueden
interactuar entre si. Estas actividades transformesn elementos de entrada en

resultados, lo que implica asignacion de recuiosna Chilena Oficial 2001).
Seccidn 4: Sistema de Gestion de Calidad.

4.1 Requisitos Generales.
El Departamento Tl en su area de gestion, se etrauen proceso de establecer,
documentar e implementar un SGC de acuerdo caredpssitos de la Norma ISO 9001:2008.
Los procesos sometidos al SGC, son los de gedtiGecursos y proyectos del Area
Gestion TI. En los anexos 4 y 5 se visualizan legrdmas de flujo de ambos procesos, se
observan los procedimientos, interacciones corsgirocesos y subprocesos, las actividades
involucradas en cada uno de ellos, asi como tantbiéteraccion que existe entre ambos.
Se ha optado por la implantacién de un SGC para:
* Realizar una identificacion preliminar de los pemm®e del sistema para luego ir
ampliando su aplicacion a todas las areas del thepanto.
» Determinar la secuencia e interacciéon de los poxes

» Determinar la eficacia de los procesos.
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» Realizar seguimiento de los procesos.
* Implementar las acciones necesarias para alcamzaesultados deseados y la mejora
continua de los procesos.

Por medio de los resultados obtenidos en el cunmatito de los objetivos del Plan de
Mejoramiento de la Gestion Anual de la Corporaciés, posible verificar la eficacia y
eficiencia de los procesos de la gestion de progectecursos del Departamento TI.

El Plan de Mejoramiento de la Gestion de la Cagpion, se basa en las normativas
establecidas en la Ley Organica Constitucional @tahgreso Nacional, EI Reglamento del
Senado y el Reglamento del Personal del Senad®.absirca a todos los estamentos de la
institucion.

4.2 Requisitos de la Documentacion.
4.2.1 Requisitos.
La documentacion del SGC incluye:
» La politica y objetivos de la calidad documentados.
* Manual del SGC.
* Los procedimientos y registros documentados.
4.2.2 Manual de Calidad.

Este Manual de la Calidad ha sido preparado lo e¥waustivamente posible,
teniendo en consideracion las limitantes propias, tratarse de una primera version y no
existiendo experiencia previa sobre la implemeaéatade un SGC.

El alcance y las exclusiones del SGC se han ddtalen la seccion uno de este
manual. Cada seccion del manual hace referenos @rdcedimientos documentados del SGC

relacionados con los requisitos establecidos sadaion respectiva.
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4.2.3 Control de los documentos.

Todos los documentos del SGC y de los procesaduorados, seran controlados de
acuerdo al documento que se muestra en el anekbl-PICD-01), en éste se deben ingresar
los documentos identificando versiones, responsaipie de documento, destinatario, entre
otros antecedentes. Ademas, para complementao@gimiento de control de documentos,
éstos seran ingresados a la aplicacion GESTIONM Ia seccion documental del proyecto
respectivo, a la que tendran acceso el area demelst jefatura y el area involucrada en el
proyecto. Todo esto con la finalidad de:

» Aprobar la documentacion antes de ser emitida.
» Revisar y actualizar la documentacién segin coores
» Asegurar que las ultimas versiones estén dispanfidea su uso.
» Controlar la documentacion obsoleta.
4.2.4 Control de los registros.

Con la finalidad de cumplir con los requisitos lymenejo eficaz de la calidad, el
registro de la documentacion asociada al SGC pihosesos involucrados, se llevara a cabo
con el documento del anexo 11 (TI-PCD-01), lo gaanite controlar los documentos, sus
versiones, las modificaciones y los responsables lgs realizan, este registro se llevara
digitalmente.

Lo anterior se complementara ingresando todo talldelel registro y documentacion
a la aplicacion GESTION TI, bajo el nombre de “Gohtle Registros”, lo que permitira
realizar efectivamente el control. El ingreso dddaumentacion a la aplicacion, contribuye a

mantener el control del almacenamiento de los deatws.
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Seccidén 5: Responsabilidad de la Direccion.

5.1 Compromiso de la Direccion.

La Jefatura del Departamento Tl apoya la implengédriade un SGC en el Area de
Gestion, asi como también incentiva la mejora comtidel mismo.

La Jefatura del Departamento TI, reconoce la napcia del SGC, por lo que
pretende extender su implementacién a las demas de¢ departamento.

5.2 Enfoque al cliente.

El Departamento Tl ha decidido implantar un SG@ to finalidad de mejorar los
servicios entregados a los clientes y usuariosj yngjorar la comunicacion y satisfaccion de
los mismos.

5.3 Politica de Calidad.
El Departamento Tl en su Area de Gestion, se comgi® a:
« Implantar y mejorar continuamente el SGC en el Ale&estion TI.
* Entregar servicios y sistemas de calidad a losricsjaa través de la implantacion de
un SGC.
» Responder oportuna y eficazmente a las necesidiedes usuarios y de la institucion.
5.4 Planificacion.
5.4.1 Objetivo de la Calidad.

El Departamento Tl en su Area de Gestion, estalEseiguientes objetivos de la
calidad:

» Lograr satisfacer las necesidades de los usuarioe Ya institucion, entregando

servicios y sistemas de informacion, seguros, abids y de calidad.
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* Mejorar la eficiencia del personal TI, incentivangiomotivando hacia la mejora
continua en la calidad de los servicios y sisted@asformacion entregados.
» Incentivar la mejora continua de los procesos gu&san a cabo, tanto para la entrega
de servicios como en el desarrollo de sistemasfdemacion.
5.4.2 Planificacion del SGC.

La Jefatura del Departamento Tl en su Area de @estia establecido una etapa
preliminar de implementacion del SGC, aplicandolo @os procesos que resultan ser
fundamentales para la administracion de la cadenaroyectos del departamento, estos son la
gestion de recursos y de proyectos, procesos aldallen los anexos 4 y 5.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
5.5.1 Responsabilidad y autoridad.

En esta primera etapa de implantacion del SGC,|eArea de Gestion Tl la
responsable de llevarlo a cabo, con el respalda defatura del Departamento TI.
5.5.2 Representante de la Direccion.

El Jefe del Departamento de Informética a travéssd Area de Gestion, es el
representante de la direccion, siendo responsablevetar por el cumplimiento de la
implementacion del SGC.

La responsabilidad asumida por el Area de Gestibresie contexto implica lo
siguiente:

» Asegurarse que se implementan y mantienen los gweceecesarios para el SGC.

* Informar a la jefatura del Departamento Tl del dgsefio del SGC.

* Promover la toma de conciencia de la importanci¢dogeequisitos de los usuarios y
clientes.
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5.5.3 Comunicacion interna.

La jefatura del Departamento Tl a través de su AteaGestion, promovera la
importancia de la implementacion de un SGC, utiliza los siguientes medios de
comunicacion:

* Reuniones de trabajo, en las cuales se describtaljadel SGC que se implementara.

» Comunicaciones en las cuales se informe de lagdamglias positivas que se generan
al contar con un SGC.

* Comunicar y promover la implantacion de un SGC edo$ los procesos del

Departamento TI.

5.6 Revisién por la Direccion.
5.6.1 Generalidades.

La jefatura del Departamento Tl a través de su Adea Gestion, tendra la
responsabilidad de revisar la implantacion del SG@s revisiones deben realizarse
periodicamente de manera de asegurar la eficdeiijvedad y adecuacion del SGC.

Las revisiones deberan basarse en los siguiespestas:

» Revisar la efectividad y eficacia de los procesole cuales se implante el SGC.

» Revision de la calidad de los servicios entregadqae estén acordes a los objetivos
planteados.

» Revisar que se lleven a cabo acciones correctipasuentivas cuando lo amerita.

» Realizar seguimiento de las acciones y revisiones.

* Visualizar las oportunidades de mejora y efectuacomendaciones cuando

corresponda.
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5.6.2 Informaciones para la revision.

La informacion para las revisiones estara basada eanformidad de los servicios y
sistemas de informacion entregados, en la retrealiation entregada por los usuarios y
clientes a través de distintos medios, en los tadod obtenidos en los procedimientos que se
lleven a cabo, entre otros.

5.6.3 Resultados de la revision.

Los resultados de la revision llevaran a tomaralesones necesarias de mejora del
SGC si es el caso, mejorar los servicios y sistaeteasformacion entregados los que deben
estar de acuerdo a los requisitos de los usuacbentes, incluyendo la necesidad de recursos
cuando sea necesario.

Las revisiones realizadas para estos efectos segistradas en el acta de reunion,
documento que se muestra en el anexo 12 (TI — AERA Esta documentacion se ingresara
al sistema GESTION TI, bajo el nombre de “Resultddda Revision”, para llevar el control

de las revisiones y procesarlas debidamente.
Seccion 6: Gestion de los recursos.

6.1 Gestion de los recursos.

El Departamento Tl en su Area de Gestién, propogesi® recursos propios, Sin
aumentar el presupuesto del departamento, paranpéantacion del SGC, considerando
principalmente que se trata de un trabajo prelimjnacotado. En la medida que se vaya
ampliando la implantacién del SGC a todos los mosey areas del departamento, se

dispondrén los recursos necesarios para esto.
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6.2 Recursos Humanos.
6.2.1 Generalidades.

El personal que trabaja en las distintas area®dpartamento TI, son profesionales
del &rea de las tecnologias de la informacién, édénpara el cargo que desempefan. La
seleccion de personal es llevada a cabo por el riepento de Personal y Servicios de la
Corporacion, quienes tienen procedimientos est@lniecpara este efecto, esto permite
asegurar que el personal seleccionado tenga lapetentias necesarias y exigidas para el
cargo que deba desempeniar.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de decisiones.

El Departamento de Personal y Servicios de la Gagu@n, a través de procedimientos
establecidos, controla y evalla los cambios deoganganteniendo un registro de estos
cambios.

Este mismo departamento mantiene un registro dermaacion educacional de cada
empleado de la institucion, asi como también deliststas capacitaciones, cursos y estudios
cursados. Bajo este contexto, el Departamento ckofia y Servicios mantiene un programa
anual de capacitacién para los funcionarios densiticion, de acuerdo al cargo que
desempefia, competencias y habilidades, todo ebidatieente registrado en los sistemas de
informacion que este departamento administra.

6.3 Infraestructura.

Con la finalidad de dar cumplimiento a los reqosside calidad de los servicios
prestados por el Area de Gestién, el Departamentprdporciona la infraestructura adecuada
y necesaria para estos efectos.

La infraestructura incluye:
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» Edificio y lugar de trabajo.
* Equipamiento tecnolégico adecuado para cumplir lagnfunciones y procesos del

SGC.

» Servicios de apoyo cuando se requiera.

En relacién a la infraestructura tecnolégica, tdradware como software y sistemas
de informacion, esta es mantenida por las distidgreas del Departamento Tl. Toda la
infraestructura tecnoldgica que soporta los sargicjue se prestan, asi como también las
aplicaciones y sistemas de informacion es mantguodal Area de Operaciones con apoyo de
Soporte Técnico del departamento. Las aplicaciopesistemas de informacion son
mantenidas por el Area de Desarrollo del departéamen
6.4 Ambiente de Trabajo.

La institucion provee de un ambiente de trabajcaa@o para el cumplimiento de las
funciones, objetivos y entrega de los servicios gaote del Departamento Tl y de sus areas
funcionales.

La gestion para entregar y mantener un ambienteatiajo adecuado y acorde a las
labores que se realizan, es efectuada por el Repanto de Personal y Servicios de la
institucion, por medio de procedimientos previateegstablecidos que abarcan a todos los

estamentos de la institucion.
Seccion 7: Realizacion del producto y/o servicio.

7.1 Planificacion de la realizacion del producto servicio.
El Departamento Tl a través de su Area de Gest@planificado, desarrollado y
elaborado los procesos de gestion de recursosyggqas, los que son coherentes con el SGC,

Y que son necesarios para la prestacion de log®earrl.
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Para la planificacion y elaboracién de los proses® ha tenido en consideracion lo
siguiente:
* Los objetivos de la calidad y los requisitos dedervicios TI.
» Las necesidades de recursos de los distintos Eer¢jae se prestan.
» Las actividades de gestion, control, seguimierdogptacion de los servicios Tl que se
entregan.
» El registro documental apropiado que evidencie lgaeprocesos de realizacién del
servicio cumplen con los requisitos.
7.2 Procesos relacionados con el usuario o cliente.
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionada®n el producto o servicio.

La determinacion de los requisitos de los servidipse encuentran especificados en
el proceso de analisis de requerimientos (AnexoES)e proceso es parte del proceso de
gestion de proyectos, ya que es en esta etapa dendealla la factibilidad del servicio o
sistema de informacion solicitado, y una vez aakptse realizan las definiciones de los
mismos.

En el proceso de andlisis de requerimientos [jaatiactivamente el usuario o cliente,
en este se incluye lo siguiente:

» Evaluacién de factibilidad del servicio o sisteneairformacion solicitado.

* Una vez aceptado, se genera en conjunto con elriosua documento de
requerimientos.

» El Departamento Tl elabora el documento de requenitos del servicio o sistema de

informacién, el cual es validado por la Jefatufdingccion TI.
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» El 4rea Tl encargada del servicio o sistema dearmdoion realiza las propuestas de
arquitectura légica y fisica segun correspondgqukaes validada por la Jefatura TI.
* Terminado el analisis de requerimientos se conticara el desarrollo del proyecto

(proceso de gestion de proyectos, anexo 5).

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados cohpeoducto o servicio.

Todo servicio o sistema de informacion entregatis aisuarios se realiza y desarrolla
en funcidn de los requisitos establecidos en atgso de analisis de requerimientos. Por otra
parte, la revision del cumplimiento de los reqosise realiza durante la gestion de los
proyectos, ya sean estos relacionados con la ingolmion de algun servicio o el desarrollo
de aplicaciones o sistemas de informacion, commgestra en el proceso de gestion de
proyectos en anexo 5.

7.2.3 Comunicacion con el cliente o usuario.

Durante la ejecucion de los proyectos de entregasetgicios o desarrollo de
aplicaciones o sistemas de informacion que seatupto de alguna solicitud de los usuarios,
se mantiene durante todo el proceso la comunicaciorellos.

La comunicacién con los usuarios incluye:

» Determinacion de los requisitos del servicio, amion o sistema de informacion,
como parte del proceso de la gestion de proyectos.

» Participacién conjunta durante el desarrollo delypcto en las que el usuario define
las prioridades.

» Revision y aceptacion del servicio o aplicacion pante del usuario.

* Mantencién de una comunicacion permanente duramedsta en marcha del servicio

o aplicacion.
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7.3 Disefio y desarrollo.

Este inciso se excluye, debido principalmente aejukrea de Gestion Tl si bien es
cierto participa del desarrollo de aplicacionesstesnas de informacion, lo hace a través de la
gestion de proyectos, no participa directamentel eiesarrollo de estos sistemas.

También se excluye el disefio ya que el DepartanmiEmto realiza disefios de ninguna
indole.

7.4 Compras.

Esta clausula se excluye en su totalidad, ya gDeghrtamento Tl no realiza compras,
todo el proceso de compras es realizado por otamnesito de la institucion. Todo el proceso
de compras esta debidamente regularizado seganrass establecidas por la institucion.

7.5 Produccion y prestacion del servicio.
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacionallos servicios.

El control de las aplicaciones, sistemas de infoiémay servicios prestados se realiza
a través del proceso de gestion de proyectos (abeyodel proceso de gestion de recursos
(anexo 4).

Aquellos servicios que son de terceros, son cadod a través de la administracion de
contratos, las actividades que se realizan paegesucion se encuentran definidas en el anexo
7, este control es realizado por el Area de Opamas con el apoyo del Area de Gestion.

Por otra parte, las aplicaciones y sistemas den#oion son controlados a través del
proceso de gestién de proyectos (anexo 5) y deeimgaitacion de software (anexo 9). En una
primera etapa el control es realizado por el Areddsarrollo, que es el area responsable de

implementar la aplicacion o software, cuando ehde#io esta en una etapa mas avanzada el
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control es realizado por Area de Gestion, que zaakl control por medio de los
procedimientos y actividades definidas en el procksgestién de proyectos.
7.5.2 Validacion de los procesos de la producciorde la prestacion de los servicios.

La validacion de la prestacion de los serviciodicapiones y sistemas de informacion
se realiza a través del proceso de gestion de gias/por el area a cargo del proyecto y con el
apoyo del Area de Gestién TI. Existe una validagitevia, que corresponde al aseguramiento
de que el servicio, aplicacién o sistema de inf@igracumple con los requisitos definidos por
el usuario. Posteriormente, la validacién la realed propio usuario una vez que esta
utilizando el servicio ofrecido, por medio de suragalimentacion se valida el servicio
entregado.

Estas validaciones son esenciales para determigalog procesos estan cumpliendo
con los resultados planificados.

7.5.3 ldentificacion y trazabilidad.

Todos los proyectos correspondientes a la entrigga aervicio, aplicacion y sistema
de informacién se encuentran debidamente iderdifisa lo largo de todo el ciclo de vida de
los mismos, a través de los procedimientos estdoleen el proceso de gestion de proyectos.

Por medio de los documentos de requisitos del issyade los requerimientos del
servicio, quedan descritos e identificados los is@w, aplicaciones y sistemas de
informacion.

7.5.4 Propiedad del cliente o usuario.
Toda informacion relacionada con el usuario es emdé en reserva bajo las normas

establecidas por la institucion.
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7.5.5 Preservacion del producto o servicio.

La preservacion de los servicios, aplicaciones sgesias de informacion son de
competencia de las areas encargadas de estosglbapatrol del Area de Gestion, durante
todo el ciclo de vida de estos servicios.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de meidin.
Este inciso se excluye, ya que no se requiere dpaxde medicibn o seguimiento

para los procesos de gestion de recursos y preyecto
Seccion 8: Medicion, andlisis y mejora.

8.1 Generalidades.

La implantacion del SGC en el Area de Gestion réfuiere que la jefatura del
Departamento T y los involucrados realicen revis®periddicas de los objetivos y planes de
calidad.

8.2 Seguimiento y medicion.
8.2.1 Satisfaccion del cliente.

El Area de Gestion TI, realiza seguimiento de tésfccion de los usuarios durante la
ejecucién de un proyecto, tal como se visualiz&lediagrama de procesos de la gestion de
proyectos (anexo 5), a través de reuniones pedsdigie se efectian con los usuarios asi
como también en las entregas parciales y en fastoi@as, de los servicios de informacion
entregados. Las reuniones son registradas en &ldacteuniones (Tl — ACTA-R), en este
documento se detallan los puntos tratados, acugrdosxistiera algun servicio no conforme
se registra y se ingresa la posible solucion caesgonsable a cargo de resolverlo. Todo el
procedimiento es ingresado al sistema GESTION @i, ka documentacién asociada, para

realizar el seguimiento respectivo y asi asegudgseumplimiento del SGC.
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8.2.2 Auditoria interna.

Una vez que se haya implementado el SGC en ekaresspondiente, se propondra la

realizacion de auditorias internas, con la finalida determinar si el SGC:
» Esta conforme a los requisitos definidos en la @ol&O 9001:2008.
» Se esta implementando correctamente.

El procedimiento de auditoria interna se debealle@vcabo segun lo establecido en el
diagrama de procesos (anexol3). En este esquerdafisen las actividades necesarias a
seqguir para efectuar la auditoria y la documentaagbciada que complementa cada etapa del
proceso. Cada actividad, tarea y documento debeegistrado en el sistema GESTION TI,
para llevar el control y realizar el respectivolmimde resultados.

En la etapa inicial se selecciona el proceso qteeauditado y que guarda relacion con
el SGC implementado. Una vez se realizé la selac@é planifica la auditoria la que es
detalla en el documento de planificacion (anexq éd)este documento se identifica la unidad
y proceso auditado, los responsables y quien ezalila auditoria. También se definen las
actividades con el cronograma respectivo. Todaidewte auditoria es registrada en el acta de
reuniones (anexo 12).

En la etapa siguiente, la auditoria se lleva atefaplicando el diagndstico al proceso
auditado, es decir la lista de requisitos (anex®. 19s resultados obtenidos de este
diagnéstico llevan a identificar las no conformidaden la eventualidad que las haya, esto se
registra en el documento de registro de no conftades (anexo 16). En este documento
ademas se deben registrar todas las acciones quensgan para corregir las no

conformidades.
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Por ultimo, en la etapa final de la auditoria seedeompletar el informe de auditoria
(anexo 17), en el cual se registre todo el proceabizado, los resultados obtenidos, las no
conformidades y las acciones correctivas tomadas$, camo también realizar las
recomendaciones que resulten en acciones prevemniaa evitar las no conformidades y
lograr contar con un SGC efectivo y eficaz.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos.

El seguimiento y medicion de los procesos inv@dos en el presente trabajo, se
realiza a través de los resultados obtenidos, lades deben estar acordes a los objetivos
planteados y a la planificacion definida. Si nol@gran los objetivos, se deben tomar las
acciones correctivas para asegurar la conformidddsiservicios prestados.

8.2.4 Seguimiento y medicion de producto o servicio

El Area de Gestion Tl al participar en la ejecucitinlos proyectos que realizan las
distintas areas del departamento, efectia el ségutiony medicion de los servicios y sistemas
de informacion que se entregan a los usuariosfaanto que en cada etapa del desarrollo de
los mismos se cumpla con los requisitos definidesipmente. Esto se realiza en la etapa de
pruebas y elaboracion de manuales, tal como salizauen el diagrama de procesos de la
gestion de proyectos (anexo 5).

Por otra parte, como toda la informacién debersgesada al sistema GESTION TI,
con esta herramienta es posible realizar el segaoimide los proyectos y la entrega de los
servicios, lo que deriva en la deteccion tempramamores o problemas y poder tomar las

acciones correctivas cuando la situaciéon lo amerite

Andlisis de un Sistema de Gestion de Calidad &ephrtamento de Tecnologias de la Informacion y

Comunicaciones de una Institucion Publica

101



Capitulo VI

Desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad

8.3 Control del producto o servicio no conforme.

Los servicios 0 sistemas de informacién que nonestinforme a los requisitos
establecidos, son detectados tempranamente eapa é¢ pruebas (anexo 5), si estas no son
satisfactorias se realiza la retroalimentacién @eonformidad al area que esta ejecutando el
proyecto, para que se realicen las correccionessaeas. Este proceso se lleva a cabo hasta
gue el usuario recibe conforme el servicio o sisteminformacion.

8.4 Andlisis de datos.

El Area de Gestion Tl debe recopilar la informacjosatos necesarios para demostrar
gue el SGC que se estad implementando es idone@azely asi definir donde aplicar la
mejora continua al sistema. Los datos que se zamalson los emanados del control,
seguimiento y medicion.

Estos datos deben incluir informacion de:

» Satisfaccion de los usuarios.
» Servicios y sistemas de informacion no conformes.
» Acciones preventivas.

8.5 Mejora.

8.5.1 Mejora continua.

El Area de Gestion TI, efectuara la mejora contideSGC, mediante los siguientes
aspectos:

» Llevar a cabo efectivamente, los lineamientostpkaos en la politica de calidad.
* Revisar peridédicamente la politica de calidad.

» Dar cumplimiento a los objetivos de calidad estzlles y revisarlos periédicamente.
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» Analizar los resultados de las auditorias y loooslaproponer acciones correctivas
cuando sea necesario.
* Mantener la comunicacion con la jefatura, sobi®&C.
8.5.2 Accidn correctiva.

En la medida que se presenten eventos de no cddéatmpor parte de los usuarios, se
tomaran las acciones necesarias para corregirséstrion. En el proceso de gestion de
proyectos (anexo 5), dada una situacion de no oomidad se procede a evaluar y analizar las
causas de ésta en conjunto con el usuario, yae s lineamientos para continuar con el
proyecto.

Toda accién correctiva que se realice para elimascausas que originen alguna no
conformidad, se registra con la finalidad de dejddcumentada, esto se realiza en el sistema
GESTION TI, lo que permite crear una base de coniedito valioso para el departamento y
sus profesionales, permitiendo a su vez mejorsemicio entregado.

8.5.3 Accidn preventiva.

Toda vez que se identifique alguna no conformidad gueda afectar el normal
funcionamiento de los servicios o sistemas de in&@ion que se prestan, se tomaran las
acciones preventivas necesarias para eliminamalasas que la provocan. Estas acciones seran
evaluadas, registradas y documentadas para ewitacisnes similares en el futuro.

De la misma forma que en el punto anterior, l@asoaes preventivas se registraran en
el sistema GESTION TI, para mantener la base de@cimiento necesaria que permita

mejorar la entrega de los servicios prestados.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones.

Primero, se puede decir, que el presente trabajogrado su objetivo de sentar las
bases de un Sistema de Gestién de la Calidad, iBspeente en la gestion de
recursos y proyectos del Area de Gestién del Dapamto TI, si bien, se trata de una
aproximacion preliminar, sirve como base para oolti con su implantacion,

profundizando en estos procesos y extendiéndolotr@s grocesos y areas del

departamento.

Siendo ésta la primera experiencia en la instadmade la Norma 1SO 9001:2008 en el
Departamento TI, se comenzo6 desde cero, por lo &ntecurrio a la documentacion
oficial de la propia norma, asi como también axigeeiencia de otras organizaciones
para implementarla, aunque resulté ser una ardea t@or la falta de experiencia, la

estructura que presenta la norma a traves de gussites facilita la aplicacion de sus

clausulas y el desarrollo del proyecto obteniéndoseesultados esperados. Ademas,
existe bastante informacion complementaria queside guia para la aplicaciéon de la

norma en sus distintos numerales.

Cabe destacar, que las mayores dificultades ersda#ren el desarrollo del proyecto
estan relacionadas con la falta de informacionesti® procesos bajo estudio del Area
de Gestién del Departamento TI, especificamentdodeprocesos de gestion de
proyectos y recursos. Aunque se encontro infordmacésta estaba incompleta y

desactualizada, por lo tanto, fue necesario redafmmacion desde distintas fuentes,
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para asi elaborar los diagramas de flujo de amtmxsegos e interpretarlos para lograr
cumplir con los requisitos de la norma. Fue nedgsademas, revisar cada actividad y

tarea, las interacciones con otros procesos yidedsponsabilidades.

« El diagnostico realizado para conocer en qué siinase encontraba el Area de
Gestion TI en relacidn a los requisitos que exg&drma, entregd resultados poco
satisfactorios, ya que en general se demostro €jestaba a un nivel de informalidad,
lo que se extiende a todas las areas y las lahjoeesealiza el Departamento TI. Estos
resultados indican la falta de procedimientos, aegsos formales y estandarizados
gue guien hacia la eficiencia en las labores qudesarrollan. Por lo tanto, el presente
trabajo representa una oportunidad para mejoras espectos, ya que es el paso
inicial hacia el camino de la eficiencia, efectaddy mejora continua, lo que inducira
al departamento a entregar a sus clientes (interreogernos) servicios de calidad en

funcion de satisfacer sus necesidades.

* Por otra parte, el andlisis FODA que se realizéagirpdel diagndstico, permitid
identificar las fortalezas, debilidades, oportudely amenazas, se determiné que la
mayor debilidad es la falta de un Sistema de Gesl&Calidad, y la mayor amenaza
es no contar con canales de comunicacion efectioos los usuarios internos y
externos. Para soslayar estas debilidades y angrsgzdebe comenzar a implementar
un SGC, siendo este documento el primer paso flar&e segundo lugar, para eludir
las amenazas, especialmente las relacionadas ciaitdade comunicacion con los
usuarios internos, se hace necesario fortalecettgnger el uso de la metodologia

Scrum en todos los proyectos que ejecuta el Departtd Tl, ya que esta metodologia
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genera un trabajo colaborativo y de comunicacidredas partes involucradas, siendo
su principal objetivo cumplir con las necesidadesolcitudes de los usuarios, lo que

permite alinear esta metodologia con los objetideta calidad.

» Otro punto a enfatizar, es el analisis realizatiisgrocesos bajo estudio, de los cuales
existia solo informacidén del proceso de gestidnretrirsos, el cual se encontraba
desactualizado, por lo tanto fue necesario acarddizon los procedimientos vigentes.
En cuanto al proceso de gestion de proyectos,deti® elaborarse desde cero, asi
como también el mapa de procesos. Con la realizatgdestas actividades, se logro
tener un conocimiento mas profundo de los procba@s estudio, identificandose las
interacciones entre ambos, asi como también la@iéelacon otros procesos que son
parte de las distintas areas del departamento. i€amkse determinaron las
responsabilidades, las actividades y tareas inkadas en cada uno de ellos, esto
resulté ser un gran avance en la implementacio®s@€l, ya que es parte fundamental
de éste, el conocimiento de los procesos involosiagh que es uno de sus principios

basicos el enfoque basado en los procesos.

* El comienzo en la implantacion de un Sistema detiGesle la Calidad en el
Departamento TI, sirve de punto de partida paraofues estamentos de la Institucion
consideren incorporar un SGC en sus actividadegcedmente en sus procesos, para
asi entregar servicios y productos de calidad &caras necesidades de los usuarios y

clientes en general.

» Por otra parte, cabe destacar que dada la cultgamiaacional de la institucion, que es

muy tradicional, resulta un desafio permanente rcimciencia, tanto en las
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autoridades como en los profesionales de las tdistiareas, de la importancia de
instaurar estandares en las actividades, proceuliosie procesos que se llevan a cabo,
ya sea en el Departamento Tl o en los demas departas y unidades de la
Institucion. Para la realizacién del presente fimbae ha contado con el apoyo
incondicional de la jefatura del Departamento Eihopse hace necesario contar con el
compromiso de todas las autoridades y profesionsdése todo considerando el papel
preponderante que tiene la Institucion en el ppis,entrega servicios a nivel nacional
a un amplio espectro de clientes (internos y egrmuienes se merecen y ademas

exigen servicios de calidad.

» Es preciso sefialar, que aun cuando el Manual ddadate construy6é considerando
todos los requisitos que establece la norma, éstelaptd de manera de no alterar la
estructura y respetando el actual funcionamientoDépartamento TI. El resultado
obtenido con estas consideraciones, permite estalilecomo un documento guia y de
apoyo a las labores que se desempefian en el depatta especialmente en el Area
de Gestidn, ya que los procesos que son de su temse se actualizaron,
documentaron y se establecieron supervisionesvastrdel control de registros y las

auditorias internas.

* Finalmente, se puede aseverar que el conocimiadqairedo con el estudio de la
norma ISO 9001:2008, permite comprender que eti@stde Gestion de la Calidad no
solo es un proceso con el cual se puede alcanexcéencia y mejora continua, sino
gue ademas, es una herramienta con la que eseosildnar, planificar, documentar
y controlar los procesos y sus actividades, proapoando la informacion necesaria

para controlar los tiempos de ejecucion de losgmtms y los recursos asignados.
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7.2 Recomendaciones.

Es tarea del Departamento TI iniciar un proceseateientizacion y sensibilizacion

sobre la importancia y los beneficios que se obtieal contar con un Sistema de
Gestion de la Calidad, comenzando por el propi@adamento y sus profesionales, en
la medida que se logre crear conciencia se ir@nargjlo la eficiencia en las labores
gue se realizan, parte importante de este procesmgear instaurar la importancia de
registrar y documentar lo que se hace y como se, leacdefinitiva, crear una base de
conocimiento que resultara en beneficio propio ylake usuarios que reciben los

servicios, y de esta forma se ira cumpliendo cemédguisitos del SGC.

Instaurar en todos los procesos el sistema detn@gisropuesto en el presente trabajo,
asi como también los procedimientos de auditotierna, extendiéndolo a todos los
procesos y areas del Departamento Tl, lo que dériea un beneficio directo para el

departamento y hacia el cumplimiento de los retpgsiel SGC.

Para lograr efectividad en el proceso de implenogitia asi como también en la
sensibilizacion y concientizacion, es necesaridarocon profesionales que conozcan
a cabalidad la norma, por eso resulta de suma tenpma que el Departamento TI
perfeccione a los profesionales, que se designer eancargados y gestores de la
calidad, en la norma ISO 9001, que se realicen cifag@nes, cursos, ya sean
presenciales o en linea sobre este tema. El pees@iitajo se ha realizado con los
conocimientos adquiridos en el curso “Gestion déd@a Total”, impartido por el
profesor Edward Johns Nueuman (Departamento destinas, Universidad Técnica

Federico Santa Maria, 2015), y por el estudio deldeumentacion asociada a la
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norma, pero es necesario perfeccionarse en est&siana sobre todo considerando
gue se ha lanzado una nueva versién en el afioy2qdé esta pronta a reemplazar a la
del afio 2008. Una accion concreta sobre este uotmsiderar, es la que ofrece la
Escuela Europea de Excelencia, quienes ofrecerosursline sobre las nuevas
versiones de las ISO, en este caso ofrecen ungulo de la Gestidn de la Calidad
ISO 9001:2015, cuya duracion es de 6 meses, digtdb de acuerdo a las necesidades
y el tiempo del que dispone el alumno, con estsccal alumno queda habilitado para

realizar auditorias internas en 1SO 9001.

* Entregar las herramientas necesarias por partasiautoridades y jefatura, para la
ejecucion del SGC, favorecer el ambiente de traldgomanera de contar con las
condiciones Optimas para el desarrollo del proyetdbcomo la norma lo exige,
promover el trabajo colaborativo, establecer uaridgo motivacional y positivo, que
resulte beneficioso para todo el equipo de trab@jogjercer presiones innecesarias

que deriven en la no concrecion de los objetivoSa.

» Por ultimo, establecer en la planificacion anuadlddgpartamento, tanto en lo referente
a los proyectos como al presupuesto, un item adeges para el Sistema de Gestion

de la Calidad.
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ANEXO 1
NORMA ISO 9001: 2008: MANUAL DE LA CALIDAD

Seccidn 4: Sistema de Gestidon de la Calidad.

4.1 Requisitos generales

Las organizaciones deben establecer, implementayntentar y mantener el SGC a
traveés de la definicibn de los procesos involucsad interaccion, control, seguimiento,

manteniendo la mejora continua en cada uno de élfidsrnacional 2009)
4.2 Requisitos de la documentacion.

Para dar cumplimiento al EI SGC, se exige cierteud®ntacion y registros que se
describen a continuacion.
4.2.1 Manual de Calidad.

La organizacion que implanta un SGC debe elahoravianual de la Calidad, el cual
debe contener los procesos y procedimientos del, ®G&lcance y la interaccién existente
entre los procesos involucrados.

4.2.2 Control de documentos.

Debe existir control de los documentos requerilmsla norma, lo que se realiza a
través de la elaboracion de un procedimiento dootade en el cual se indigue como
aprobar, revisar, actualizar los documentos oésiaincluyendo su distribucion para que se

encuentren disponibles para su uso.
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4.2.3 Control de los registros de calidad.

Toda informacién derivada del SGC debe regigtrats que implica establecer
procedimientos para estos registros, como por égenge almacenamiento, duracion de
permanencia, entre otros.

Requisitos para la certificacion.
A continuacion se describen las clausulas que estanionadas directamente con la

certificacion, desde la seccién 5 hasta la 8.

Seccion 5: Responsabilidad de la direccion.

5.1 Compromiso de la direccion.

La alta direccion de la organizacion tiene uspgd clave en el desarrollo e
implementacion del SGC, su compromiso y apoyo ssrpllares en los que se sustenta, ya
gue aportan los recursos, fijan las politicas dealaad, las transmiten a toda la organizacion
de manera que todos se alineen hacia el cumplim@atlos objetivos de la calidad y por

altimo tienen la misién de promover revisiones @digas para asegurar la mejora continua.
5.2 Orientacion hacia el cliente.

La alta direccion tiene la mision de encaminaoda la organizacion hacia un fin

comun, satisfacer los requisitos del cliente ywvpta que esto se cumpla.
5.3 Politica de la calidad.

La alta direccion debe definir la politica deckdidad la cual debe estar alineada con

los objetivos de la organizacion, transmitirla da® las areas y departamentos de manera de
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generar compromiso para su cumplimiento, dispargerdcursos necesarios para que se lleve

a cabo y establecer revisiones continuas.
5.4 Planificacion.

5.4.1 Objetivos de la Calidad.
Estos deben ser medibles y estar alineados cavlitec® de Calidad.
5.4.2 Planificacion de la Calidad.

Esta debe ser realizada con la finalidad de curopfirlos requisitos de la norma.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.5.1 Responsabilidad y autoridad.

La autoridad debe asegurarse de que las respbaadbés relacionadas con el SGC
estén definidas y sean comunicadas debidamente.
5.5.2 Representante de la direccion.

La direccion debe nombrar a un responsable del ,S@Ccual asumira las
responsabilidades y tendra la autoridad para asesgugque se da cumplimiento al SGC.
5.5.3 Comunicacion interna.

La direccion debe asegurarse de que se cuentalosomecanismos de comunicacion

apropiados dentro de la organizacion en relaci®@GaT.

5.6 Revision por la direccion.

5.6.1 Generalidades.
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La direcciébn debe asegurarse del cumplimiento S18C, y debe disponer de los
mecanismos necesarios para realizar revisioneddieas y asi asegurarse de la eficacia del
mismo.

5.6.2 Informacion de entrada para la revision.

La informacion de entrada para efectuar estasiogns debe incluir:
* Resultados de las auditorias.
» Retroalimentacion de los clientes.
» Conformidad del producto.
* Resultados de las acciones correctivas y preventiva

* Recomendaciones para la mejora, entre otros.
5.6.3 Resultados de la revision.
Los resultados de las revisiones deben desemboacmnes destinadas a mejorar la

eficacia del SGC.

Seccion 6: Gestiéon de los recursos.

6.1 Suministro de recursos.

La organizacion debe proveer del recurso necegaai@ desarrollar, implementar y
mantener el SGC, siempre orientado a la satisfaaté cliente y el cumplimiento de sus

requisitos.

6.2 Recursos humanos.

6.2.1 Generalidades.
Asignacion de personal. Es necesario contar tpereonal idoneo para llevar a cabo

el SGC, que tengan las competencias y habilidatkssuiadas para participar del proyecto.

Andlisis de un Sistema de Gestion de Calidad &ephrtamento de Tecnologias de la Informacion y

Comunicaciones de una Institucion Publica

120



Anexos

2017

6.2.2 Capacitacion, sensibilizacion y competencia.

Parte fundamental de un SGC es la capacitacigrei@onal, el éxito de un SGC
depende de las personas y el nivel de conocimigaétengan sobre este, incluyendo el
conocimiento de su rol dentro del sistema de cdliBara lograr este objetivo, se debe generar
un plan de capacitacién adecuado a las necesigaoigisis de la organizacion, de manera de

entregar los conocimientos necesarios al persa@apgrticipa del SGC.
6.3 Infraestructura.

La organizacion debe entregar la infraestructupaogada que permita lograr la

conformidad con los requisitos del producto.
6.4 Ambiente de trabajo.

La organizacion debe gestionar un ambiente deajvaladecuado para lograr la

conformidad con los requisitos del producto.(Iné&ional 2009)

Seccion 7: Realizacion del producto o servicio.

7.1 Planificacion de la realizacion del producto.

La organizacion debe planificar y elaborar los psos necesarios para realizar los
productos o servicios, alineados con los demasepascdel SGC. Esto incluye, definir los
objetivos de la calidad y los requisitos del prdduo servicio, entregar los recursos
necesarios, verificar, inspeccionar todo lo relaado con el producto o servicio, definir los

criterios de conformidad y aceptacion del producservicio, registrar y documentar.
7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionada®n el producto o servicio.
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La organizacion debe identificar los requisitos sshamplio espectro, tanto en lo
relacionado con los requisitos solicitados porlieinte, asi como también los legales y los
propios de la organizacion, de manera de alinedrémsa un objetivo comun, proveer al
cliente del producto o servicio de calidad que danspn las especificaciones dadas.

7.2.2 Revisién de los requisitos del producto y/@vicio.

La organizacion debe revisar los requisitos detlpcto o servicio, verificar que estos
estén bien definidos y especificados, salvar |deraticias o problemas que puedan
presentarse en términos contractuales, verificaregté todo documentado y registrado, en la
eventualidad de cambios o modificaciones tambi®elser registrados y documentados.
7.2.3 Comunicacién con el cliente.

La organizacion debe establecer los mecanismosogeinicacion apropiados con el
cliente, de manera de obtener la informacion debycto o servicio, consultas, pedidos,

incluso quejas o reclamos.
7.3 Disefio y desarrollo.

Uno de los aspectos fundamentales en la elaboraedoroductos es la calidad del
disefio, ya que cualquier error en este no podr&wesanado en la fabricacion del mismo.

Esta etapa debe ser debidamente planificada, ¢taddrosalidada y documentada.

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo.

El plan de disefio debe ser cuidadosamente prepasadieben indicar las actividades y
tareas que se llevaran a cabo con sus tiempos adssgci hacer definiciones de
responsabilidades administrativas y técnicas, z&alina revision continua y validacion de

cada etapa del disefo y desarrollo.
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7.3.2 Elementos de entrada del disefio.

En esta etapa se deben describir las caractassticpropiedades del producto,
indicando los requisitos de funcionamiento, mambéegmto y seguridad que debe cumplir el
producto (Internacional 2009). Ademas, es necesdeierminar los requisitos legales y
reglamentarios asociados al disefio, asi como taméseatar informacion de disefios previos.
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo.

Una vez concluido el disefio del producto o seovés necesario, aplicar los criterios
de aceptacion, identificar los puntos criticos y skguridad para mantener el buen
funcionamiento del producto, asi como también dasuar los resultados de este proceso de
manera de verificarlos con los elementos de entrada
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo.

Es necesario realizar revisiones sistematicas dig¢fio de manera de actuar
proactivamente ante eventuales problemas o diide#f, siempre orientados al cumplimiento
de los requisitos.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo.

En esta etapa deben realizarse las pruebas nasesseigin lo planificado, para
verificar que el disefio cumpla con lo especificatiolos elementos de entrada del disefio,
registrando los resultados.

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo.

En esta etapa igualmente deben realizarse pruebala ¢inalidad de asegurar que el

producto o servicio cumple con los requisitos @naso previsto, y registrar los resultados.

7.3.7 Control de modificaciones del disefio y desanito.
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Todo cambio o modificacién debe pasar por una edepevision y validacion, ya que se

debe determinar si es viable y procedente reatizaidiempre registrar.
7.4 Compras.

7.4.1 Proceso de compras.

La organizacion debe asegurarse de que los pradumdguiridos cumplen los
requisitos de compra especificados (Internaciof@@9®? Se debe mantener una constante
revision, evaluacion y seleccion de los proveedatesnanera de asegurar que provean de los
materiales que cumplan con los requisitos del mtdulo que debe estar debidamente
registrado.

7.4.2 Informacién de compras.

Todo el proceso de compra debe ser debidamenttraep, incluyendo desde el
proveedor hasta los documentos emitidos, matserigl@roductos comprados, transporte,
inspeccion realizada. El proceso de compra debar esglamentado y registrado en su
totalidad.

7.4.3 Verificacion de los productos /servicios comados.

Se debe contar con mecanismos de inspeccion ycaeitn de las compras, los que

deben estar especificados y reglamentados de maaesegurarse que el producto comprado

cumple con los requisitos especificados.
7.5 Produccion y prestacion del y servicio.

En esta etapa es necesario contar con procedimi@sttritos relacionados con la
produccién, tales como el monitoreo de los procésaducrados en las actividades y tareas

gue se llevan a cabo, de mantenimiento y preverdgdmanera de mantener la continuidad de
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las operaciones, del personal calificado, del equipnto y su operacion de los productos
fabricados o servicios entregados.
7.5.1 Control de la produccion y prestacion del sgictio.
Se debe planificar y llevar a cabo la producciofaoentrega del servicio bajo
condiciones controladas que deben incluir (Isd.ehal.):
* Informacion sobre caracteristicas del producto.
* Instrucciones de trabajo.
* Uso del equipo apropiado.
» Uso de dispositivos de seguimiento y medicion.
» Actividades de liberacion y entrega del producto.
7.5.2 Validacion de procesos de la produccion y ¢k prestacion del servicio.

Esto se lleva a cabo, cuando por motivos propibprdeeso productivo, no se puedan
realizar seguimientos o revisiones durante el mocke desarrollo y elaboracién del producto
0 servicio, sino que después que esta siendoadtdizpor lo tanto la organizacion debe validar
los procesos para demostrar su capacidad paraatdas resultados planificados.

7.5.3 ldentificacion y trazabilidad.

Se debe identificar el producto a través de todu@teso de desarrollo y elaboracion
del mismo, lo que permitira la trazabilidad, esideteterminar las causantes en caso de no
conformidad.

7.5.4 Propiedad del cliente.

La organizacion tiene el deber de identificar lenbs suministrados por los clientes,

verificarlos y protegerlos.

7.5.5 Conservacion del producto y/o servicio.
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La organizacién debe preservar la conformidad dadlycto o servicio en todo momento,
lo que incluye su preservacion, identificacion, ipalacion, embalaje y almacenamiento, lo

gue implica contar con procedimientos que llevecuatplimiento de estos.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medn.

La organizacion debe establecer los procedimientgenciales para realizar
seguimiento y disponer de los dispositivos natesgpara monitorear y evidenciar la
conformidad del producto con los requisitos estaites.

Si se utilizan equipos de medicion deben contrelarsalibrarse y mantenerse para
asegurar la fiabilidad de las mediciones.
Todos estos procedimientos deben ser debidamentduaelos, documentados vy

registrados.

Seccion 8: Medicion, andlisis y mejora.

8.1 Generalidades.

La organizaciondebe documentar todos los procesos de medicionjinsiegito,
analisis y mejora necesarios que demuestren laouitfad del producto, asi como también
del SGC, estableciendo mecanismos de mejora centoel manera de lograr la eficacia y

eficiencia del mismo.
8.2 Medicidn y monitoreo.

8.2.1 Satisfaccion del cliente.
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Para evaluar el desempefo del SGC, la organizagiba hacer seguimiento a través
de la percepcion del cliente en relacién al cumiginto de los requisitos del producto, es
decir, tomar conocimiento de la satisfaccion dieinté en todo momento.

8.2.2 Auditorias internas.

La organizacion debe planificar, cada cierto tiemguditorias internas de manera de
poder determinar si el SGC cumple con los estasdirecalidad de la Norma ISO 9001 y los
requisitos establecidos por la organizacion. Esaslitorias aportan conocimiento y
aprendizaje respecto del SGC, ya que permite t@e@ones preventivas y correctivas en la
eventualidad que existan no conformidades en algleneus procesos. Para lograr esto, es
fundamental que sean debidamente documentadassyradgs sus resultados y las acciones
tomadas.

8.2.3 Seguimiento y monitoreo de los procesos.

La organizacion debe generar métodos de medicgegyimiento de los procesos del
SGC, de manera de control su desempeiio, ejecudigry de los objetivos planificados, y
en caso de que no se cumplan aplicar los métodoectisos necesarios.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto y/o senio.

La organizacion debe contar con los procedimientgeguimiento y controles
adecuados para asegurar el cumplimiento de losisrepu del producto. Deben existir
procedimientos documentados sobre la inspeccidopstrauy ensayo de los productos, tanto
en su etapa de fabricacion como de liberacion dedyzto final. Debe existir registros de
conformidad con los criterios de aceptacion inchage a los responsables que autorizan la

liberacion del producto.
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8.3 Control del producto o servicio no conforme.

La organizacion debe definir que se hard con laglymtos rechazados y de no
conformidad, se determinaran los procedimientosgais con estos productos, es decir, si se
reprocesaran, se reclasificaran para otros fineefmitivamente se desecharan. Se deben
seguir los conductos y procedimientos establecidies manera de evitar mal uso de estos
productos y que por error lleguen al cliente.

Todas las acciones que se lleven a cabo con laugias de no conformidad deben ser

registradas y documentadas.
8.4 Andlisis de datos.

La organizacion debe llevar a cabo un analisisodes los datos recopilados en las
mediciones del SGC, es decir, de los obtenidos @mplantacion, seguimiento y control con
la finalidad de evaluar el SGC y asi aplicar laareejcontinua donde este lo requiera. El
analisis de los datos puede estar sustentado evdoséestadisticos o de indole similar que
asegure resultados fehacientes.

Estos analisis deben entregar informacion como s#disfaccion del cliente,
conformidad con los requisitos del producto o seoyicaracteristicas y tendencias de los

procesos y productos, de los proveedores, ents.otr
8.5 Mejora.

8.5.1 Mejora Continua.

Una de las caracteristicas del nuevo enfoque @€ 8s la aplicacion de la mejora
continua en cada uno de sus procesos, con mirgsinaplimiento de los requisitos del
producto o servicio de manera de satisfacer lassidades de los clientes. Lo que se logra
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con la implantacién de politicas de calidad, logetmns de calidad, auditorias y analisis de
datos, que generan una base de conocimiento plsda en la mejora del SGC.
8.5.2 Acciones correctivas.

Las acciones correctivas son las que se llevamb® cuando se detecta una no
conformidad en un producto o servicio, a travésimg queja de un cliente. En este procesos
se deben investigar las causas que provocaronugasgdel cliente, establecer la accién
correctiva y finalmente aplicar los controles respes, de manera de evitar que vuelvan a
suceder.

8.5.3 Acciones preventivas.

Las acciones preventivas son las que se ejecuiando se encuentran causas

potenciales de no conformidad. En este proceslelsen detectar las potenciales causas de no

conformidad o quejas, definir los tratamientos & pwoblemas y llevar a cabo la accion
preventiva.

Todas las acciones tomadas tanto correctivas oeventivas deben ser debidamente
documentadas y registradas en su totalidad.

Es fundamental establecer procedimientos escgtms indiguen como proceder en
caso de quejas de clientes, como investigar lasasade las no conformidad y como

soslayarlas.
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ANEXO 2

Diagnéstico de brechas 1ISO 9001:20 08 — Area de Gestion Departamento Tl Senado

| Evaluacion |
Clausulas Descripcion Nota Apreciacion Comentarios Promedios
Si No | Parcial
1 Alcance, que &mbito se va a certificar 3 P | Se reduce a la gestion de proyectos
del Area de Gestion del Depto. TI. No
se pretende certificar
2 Referencia normativa, normas a implementar 3 P | Existe conocimiento parcial de la
normativa.
3 Términos y definiciones 3 P | Existe conocimiento parcial de los 3,0
términos y definiciones.
Clausulas Descripcion Nota | Apreciacion
Si No | Parcial
4 SGC
4,1 | Requisitos generales 1 N No existe un trabajo previo sobre el
particular
4,2 | Requerimientos de documentacion
4.2.1 | Generalidades 2 P | Existen algunas declaraciones de
Politicas de Calidad en las Politicas Tl
4.2.2 | Manual de calidad - MC 1 Se pretende elaborar con este trabajo
4.2.3 | Control de documentos 1
4.2.4 | Control de registros 1 1,2
5 Responsabilidad de la Alta gerencia
5,1 | Compromiso de la Direccién 2 P |La jefatura del Departamento Tl ha
tomado conciencia de la importancia
de un SGC. Otras areas de la
organizacion también han visualizado
su relevancia.
5,2 | Enfoque al cliente 3 P
5,3 | Politica de calidad P | No existe una politica de calidad
propiamente tal
5,4 | Planificacion, objetivos de calidad y SGC Se pretende implantar
preliminarmente, aun no se pretende
certificar
5.4.1 | Objetivos de calidad 1 Estan en proceso de definicion
5.4.2 | Planificacion del sistema de gestion calidad 1 Se esté en proceso
5,5 | Responsabilidad, autoridad y comunicacién
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5.5.1 | Responsabilidad y autoridad 2 P |La jefatura del Depto. Tl estd en
conocimiento de la propuesta de
implementacion del SGC

5.5.2 | Representante de la Direccién Se esté en proceso

5.5.3 | Comunicacion interna Se esté en proceso

5,6 | Revisiones por la direccién

5.6.1 | Generalidades 1 Estas actividades no se realizan ya
que no existe el SGC aun

5.6.2 | Informacién para la revisién No existe

5.6.3 | Resultados de la Revision No existe 15

6 Gestion Recursos

6,1 | Provision de Recursos 2 P

6,2 | Recursos humanos

6.2.1 | Generalidades 3 P | El personal que entrega los servicios
es idoneo para el cargo que
desempefia.

6.2.2 | Competencia, toma conciencia y capacitacion

6,3 | Infraestructura 3 Existe infraestructura adecuada para
realizar las labores pero no estan
orientadas especificamente al
cumplimiento del SGC

6,4 | Ambiente de trabajo 3 P |Existe un ambiente de trabajo 2,6
adecuado para realizar las labores
pero no esta orientado
especificamente al cumplimiento del
SGC

7 Realizacion del servicio

7.1 | Planificacion de la realizacion del servicio 3 P | La entrega de los servicios se planifica
parcialmente.

7,2 | Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 | Determinacion requisitos del servicio 3 P |Los procesos relacionados con los
requisitos del cliente se efectdan
parcialmente

7.2.2 | Revision de requisitos del servicio 3 P |La revision de requisitos se efectla
parcialmente

7.2.3 | Comunicacioén con cliente 3 P |[No siempre se mantiene una
comunicacién adecuada con el cliente

7.3 | Disefio y Desarrollo

7.3.1 | Planificacion de disefio y desarrollo 3 P | No aplica al Area de Gestion TI. Si al
Depto. Tl en el cual el disefio y
desarrollo de los servicios se realiza
parcialmente

7.3.2 | Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 3 P | No aplica al Area de Gestién TI. Si al
Depto. TI La determinaciéon de los
elementos de entrada del servicio se
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realiza parcialmente

7.33

Resultados del disefio y desarrollo

No aplica al Area de Gestién TI. Si al
Depto. Tl en el cual los resultados del
disefio y desarrollo del producto se
cumplen parcialmente

7.3.4

Revision de disefio y desarrollo

No aplica al Area de Gestién TI. Si al
Depto. TI. En el cual no se cumple con
todas las etapas correspondientes a la
revision del disefio y desarrollo del

servicio.

7.35

Verificacion del disefio y desarrollo

No aplica al Area de Gestién TI. Si al
Depto. Tl en el cual no se cumple
completamente con la verificacion del
disefio y desarrollo del servicio.

7.3.6

Validacioén del disefio y desarrollo

No aplica al Area de Gestién TI. Si al
Depto. TI en el cual no se cumple
completamente con la validacién del
disefio y desarrollo del servicio.

7.3.7

Control de cambios del disefio y desarrollo

No aplica al Area de Gestién TI. Si al
Depto. TI en el cual no se controlan
los cambios disefio y desarrollo del
servicio completamente.

7.4

Compras

7.4.1

Proceso de compras

No aplica al Area de Gestion TI. ni al
Depto. Tl . Existen procedimientos a
nivel organizacional para realizar las
compras respectivas.

7.4.2

Informacion de las compras

No aplica al Area de Gestion TI. ni al
Depto. Tl . Los registros de compras

son a nivel organizacional.

743

Verificacion de los productos comprados

No aplica al Area de Gestion Tl si al
area que solicité la compra del Depto.
TI. Existen procedimientos
establecidos para la conformidad de

los productos y servicios adquiridos.

7,5 | Produccion y prestacion del servicio o producto
7.5.1 | Control produccién y prestacion servicio El control de la prestacion de los
servicios se realiza parcialmente.
7.5.2 | Validaciéon procesos de produccion y prestacion La validacién de la prestacién de los
servicio servicios se realiza parcialmente
7.5.3 | Identificacion y trazabilidad Existe informalmente.
7.5.4 | Propiedad del cliente No aplica al Area de Gestion TI. Si al

Depto. Tl cuando corresponde.
Existen normativas de seguridad para
salvaguardar activos, de distinta
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indole, de los usuarios de la institucién

7.5.6 | Preservacion del servicio o producto Existen algunas medidas de
preservacion de los servicios.

7,6 | Control de dispositivos de seguimiento y medicién No aplica al Area de Gestién TI. Si al 29
Depto. TI cuando corresponde.
Existen algunas medidas para
mantener los equipos de monitoreo de
los servicios relevantes prestados.

8 Medicién, Andlisis y Mejoramiento

8,1 | Generalidades Existen algunos procedimientos de
seguimiento 'y  monitoreo  pero
parcialmente.

8,2 | Seguimiento y medicion

8.2.1 | Satisfaccion del cliente Se cuenta con procedimientos
informales para medir y controlar la
satisfaccién del cliente.

8.2.2 | Auditoria interna No existen auditorias internas del
SGC

8.2.3 | Seguimiento y medicién de los procesos No se cuenta con métodos de
seguimiento o medicion de los
procesos del SGC.

8.2.4 | Seguimiento y medicién del servicio Existen algunas disposiciones de
seguimiento y medicién de la entrega
de los servicios.

8,3 | Control de servicio o producto No Conforme Informalmente existe un control de no
conformidad.

8,4 | Analisis de datos Existen métodos informales de
andlisis de datos.

8,5 | Mejoramiento

8.5.1 | Mejora continua No existen métodos ni procedimientos
de mejora continua del SGC.

8.5.2 | Acciones correctivas No existen métodos ni procedimientos
de acciones correctivas.

8.5.3 | Acciones preventivas No existen métodos ni procedimientos 15

de acciones preventivas.

Herramienta de diagnéstico Bio Business Group (BBG)
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ANEXO 3

SIMBOLOGIA DE LOS DIAGRAMAS DE PROCESOS

Simbologia de los Diagramas de Flujo Descripcion

Este simbolo indica la ejecucidén de una tarea

Task 1 dentro del proceso,

Este simbolo indica un Sub Proceso, es decir,
es otro proceso  con actividades

independientes del proceso principal, pero
gue permiten su ejecucion.

Este simbolo indica una Decision, es decir,
se utiliza cuando el flujo del proceso puede

tomar dos o0 mas alternativas.

~ Este simbolo es el que indica el Evento de
) Inicio del proceso, indica el comienzo del
\
— proceso.

Este simbolo es el que indica el Evento de
Fin del proceso, indica el término del

pProceso.

Simbologia software Bizagi Process Modeler parabeleacion de diagramas de procesos.
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ANEXO 4

DIAGRAMA DE PROCESOS GESTION DE RECURSOS

GESTION DE RECURSOS
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Diagrama de Procesos Gestion de Recursos (Fuenepdtamento de Informatica).
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ANEXO 5

DIAGRAMAS DE PROCESOS GESTION DE PROYECTOS
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Diagrama de Procesos Gestion de Proyectos (Fuebtpartamento de Informética).
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ANEXO 6

DIAGRAMAS DE PROCESOS ANALISIS DE REQUERIMIENTOS
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Diagrama de Procesos Andlisis de Requerimientos€Rrte: Departamento de Informética).

Andlisis de un Sistema de Gestion de Calidad &ephrtamento de Tecnologias de la Informacion y

Comunicaciones de una Institucion Publica 137



Anexos

2017

ANEXO 7

DIAGRAMAS DE PROCESOS GESTION DE CONTRATOS

ADMIMISTRAR CONTRATOS

Empresa externa Operaciones Jefe TI Autoridad

oud 3p
il

g
UPDTR

uenbeY
\ [
5
wgaudy
e4ee)
[Py

S5y a0

ey oy

e

Hwmy

PN
saiy

o)

wuanalge
LT
upE U]

suqueiel
pupneEn

wfud
g idaiog

[

04, ]

T
5
OO} gpmumnanymaly

P

PEEPUDY
apuopenEy

M

RGO RO

Diagrama de Procesos Gestion de Contratos (Fuetepartamento de Informatica).
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ANEXO 8

DIAGRAMAS DE PROCESOS IMPLEMENTACION INFRAESTRUCTUR A
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Diagrama de Procesos Implementacion Infraestructufduente: Departamento de
Informética).
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ANEXO 9

DIAGRAMAS DE PROCESOS IMPLEMENTACION DE SOFTWARE

IMPLEMENTAR SOFTWARE
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Diagrama de Procesos Implementacion de Sftware (Fige Departamento de Informatica).
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ANEXO 10

PORTADA MANUAL CALIDAD DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

Departamento Fecha: Noviembre 2016
de Manual de Documento: TI-MC vl
Informatica Senado Calidad —
Piagina: 1

MANUAL DE CALIDAD

DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

SENADO

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Firma:

Firma:

Firma:

Portada Manual de Calidad Departamento de Informédi Senado.
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ANEXO 11

CONTROL DE DOCUMENTOS DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

(TI-PCD-01)
Departamento Fecha: Noviembre 2016
de Control Documento: TI- PCD-01v1
Informatica Senado Documentos —
Pagina: 1
Tipo Nombre | Area | Vigencia | Version | RKesponsabk | Destinatario

Documento
Flabhorado por: Revisado por: Aprobado por:
Firma: Firma: Firma:

Control de documentos del Departamento de InforngatiSenado.
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ANEXO 12

ACTA DE REUNION DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

Departamento Fecha: Noviemhbre 2016
. ':_iE Acta Reunion "Dy cymento: TI-ACTA-R vl
Informatica Senado —
Pagina: 1
[Tema [ |
[Fecha  Horas [COADITARAL [fnice  [EE 000 [Fimal  [EEAGL |
Prarticipantes Presente Prarticipantes Presente
51
51
Puntos Tratados
Acwerdos
No Conformidad Analisis / Soludon| Responsable
Proxima Reunion
Fecha: DDVAMAAAAA Horz: HH: MM Lugers
Tzbla

Acta de Reunidn del Departamento de Informatica.
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ANEXO 13

PROCESO AUDITORIA INTERNA

Auvditoria Interna
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Proceso de Auditoria Interna.
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ANEXO 14

PLANIFICACION AUDITORIA INTERNA

Departamento Fecha: Noviembre 2016
_de Auditoria  "Documento: TI - AUD-INT v1
Informatica Senado Interna _—
Pigina: 1
Tema Plan Auditorla Intama
Fecha / Horas DDMLLAAAA [Imicie  [EEINDM [Fimal eI
Equipe Departamento / Unidad Presente Equipe Auditor Presente
Si
51
Objetives ¥ Alcance de la Anditoria
Criterios de Auditoria
Documentacion Complementaria
Cronogramna
Actividad Fecha ¥ Hora Eesponsable Observaciones
Flaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Firma: Firma: Firma:

Documento de planificacién de la Auditoria Interna.
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ANEXO 15

TABLA DE REQUISITOS

Departamento Fecha: Noviembre 2016
de Auditoria Documento: TI- AUD-INT vl
Inform:tica Senado Interna —
Pagina: 1
Tabla de Requisitos
Clausulas Requisitos Proceso Auditado Area o Responsable| Complinenin
Unidad

4 SGC

41 Foaguizitos gsnerals:

4.2 Peguerimisntos de dooementacion

4.2.1 | Genarzlidades

4.2.7 | Mlanusl decalidad - MIC

4.1.3 | Control da domementos

4.2.4 | Control d2 rezistros

Responsabilidad de la Alts gerencia

[

21 Compromizo dalaDireccion

£2 Enfoquaal clisnta

53 Politica da calidad

=4 Planificacion, objstives do calidad v 5GC
Oibjstivos da calidad

Plamificacion del sistemada gastion calidad

Pesponeshilidad, sutoridad ¥ comumicacion

Pasponzshilidad v autoridad

Fapgazantanta d= 1a Dirsocion

Comundcacion intems

Pavizions: porladirscoion

Cemeralidadas

Informacion pars las=vizsion

Pasultados dalaF=vizion

[3 Cestion Recursos

6.1 Provizion daFamurzos

6.2 Pacurzo: humanos

6.1.1 | Generslidades

6.2.2 | Compstencia, toma concisncia ¥ capacitacion

6.3 Infrasstrnctura

(] Ambisnta da trabgjo

Tabla decumplimiento de requisitos para Auditoriatérna.
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Departamento Fecha: Noviembre 2016
de Auditoria Documento: TI- AUDINT vl
Informatica Senado Interna —
Pagina: 1
Tabla de Kequisitos
Clausulas Fequisitos Froceso Area o Fespomsable | € um plingeain
Aundittado Unidad
T Eeslizacion del senido
Tl Tlanifizcion &= 2=zl Eoin del savici
] Frocesos relcionedos con el cianes
711 |Determinscim requisiis d=l sanvicio
T1T | Fevisiondersquisiins &l savici
T13 |Comuniacm cmchiae
] Disenio yDeszmolln
T31 |Planifiecionds dseho v desmalla
T3T |Elementosds emeds para 2l dissno vdesarmallo
733 |Fesultzdos dd diseno v desamll
T34 |Fevisiomdsdizno v dsanalln
T35 | Venbicackm del diseno v desarralla
Y36 | Validedmdd diseno v &=l
TAT | Controlde camhios del diseno v desarmallo
A 0Mmp1as
A1 [Proceso d= compras
T4l |Informacimde 1= comprs
Y43 | WVerificacim dz Jos prodndios comprados
Ta Producom ¥ pestzam dd senicia o prodncio
751 | Control producciom v pres@cion s=nida
T51 | WValideamprocsas deproduccion v peszam
servicia
T3 |[d=ntificzdony mambiided
T54 |Propiedaddelcdiae
Y56 | Presenvaciondelsemvicio o producio
Th Control & dispositivos de 5 snimienta v
madicim
] Medicon, Anslids v AMgo mmgenin
51 Cenerzlidads
i Sesnimiento v el dm
§11 | Satishaccim del cheme
J1T | Andifoda mfema
413 |SaEnimismovmediaomds 105 procesas
314 |Szmnimiemovmedidondd servicio
53 Control &8 sandcio o produdio Ho Confonme
LE] Anzlisis & datos
LR Alzjoramiani
551 |Alzjora comim=
551 [Accions comcinvas
853 [Accions pevemivas
Elaborado por: Eevisado por: Aprobado por:
Firma: Firma: Firma:

Continuacion de Tabla decumplimiento de requisitogra Auditoria Interna.
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ANEXO 16

REGISTRO DE NO CONFORMIDADES

Departamento Fecha: Noviembre 2016
de Auditoria Documento: TI — AUD-INT v1
Informaitica Senado Interna —
Pigina: 1

Tema Eagistro da no conformidadas
Fecha DDMIUAAAA [Anditoria N° |

Departamento /| Unidad Anditada Equipo Auditor

Proceso Anditado Responsable

Detalle de No Conformidad

Acciones Correctivas ¥ Preventivas: Cansas, Seguimiento

Dhservaciones

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Firma: Firma:

Firma:

Documento de registro de no conformidades.
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ANEXO 17

INFORME AUDITORIA INTERNA

Departamento Fecha: Noviembre 2016
de Auditoria  Documento: TI- AUD-INT v1
Informatica Senado Interna _
Pagina: 1
Tema Informe da Auditona Intama
Fecha DDA AAAA Anditoria N7
Dhas de ejecucion
Departamento / Unidad a Auditar Equipo Auditor
Froceso Anditado Eesponsable
Objetvos v Alcance
Resultados de la Anditoria
Conclusiones
Recomen daciones
Flaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Firma: Firma: Firma:
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