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CAPITULO I:
GENERALIDADES



REFERENCIA EMPRESARIAL

A continuacidén se presenta un desglose general sobre la empresa donde se

realiza el presente proyecto.
1. Razon social

SPC Internacional Sociedad Andnima, cédula juridica 3-101-156970
2. Ubicacion

La empresa esta ubicada en dos edificios. La gestion operativa se localiza en
Sabana Oeste, de Canal 7 200 metros Oeste y 25 metros Sur, a mano
izquierda, edificio de dos plantas color azul como se aprecia en la ilustracion 1;
la gestion comercial esta ubicada en Guachipilin de Escazd 200 metros norte
Construplaza, condominio Multipark edificio Tapanti ler piso la cual se observa

en la ilustracion 2.

llustracion 1 Ubicacion Gestion Operativa
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llustracién 2 Ubicacion Gestién Comercial
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3. Resefla de la empresa

La empresa Servicios Profesionales de Computacion (SPC) fue constituida en
1983, con el objetivo primordial de proveer equipos informéticos de la mas alta

calidad, a todas las empresas que necesiten este tipo de producto.

Con el paso de los afios y teniendo siempre presentes no sélo las exigencias
del mercado, sino primordialmente las necesidades integrales de los clientes,
SPC amplia su gama de servicios y productos, tanto cualitativa como
cuantitativamente, para convertirse en una empresa distribuidora de soluciones
tecnoldgicas, respaldadas por una gama de servicios de implementacién y

soporte técnico.

En 1994 y en respuesta a la necesidad de muchos de sus clientes de recibir
servicios a nivel internacional, SPC cambia su razén social a “SPC
Internacional”’, una empresa que proyecta sus soluciones de valor agregado,

tanto dentro como fuera de la Republica de Costa Rica.

En la actualidad SPC Internacional es una de las empresas regionales con una
gran experiencia en el aprovechamiento de las tecnologias corporativas y en
proveer soluciones avanzadas en redes de datos y en seguridad de la

informacion. Esto lo respalda el certificado de Partner Gold de Cisco.



En el presente afio 2015 SPC Internacional estd compuesta por mas de 70
empleados y sus ventas anuales oscilan en alrededor de los $10 millones; en
promedio sus ventas estan compuestas por un 80% de equipos y un 20% en
servicios administrados. Esta compafiia vende mayormente al sector publico.
La competencia estd compuesta por empresas que ofrecen productos y
servicios similares tales como GBM, Desca y Componentes el Orbe. (SPC

Internacional, 2015)

4. Actividad productiva

Se puede mencionar algunas Soluciones y Servicios que ofrece a sus clientes

para que estos logren tener una tecnologia de punta.

a) Seguridad Integral

» Reduccion de Riesgos: Con la soluciéon de seguridad que SPC le
ofrece, el cliente podra conectarse, comunicarse y manejar su negocio
de la forma mas eficiente mientras protege en todo momento a los
usuarios, la informacion, aplicaciones y red; minimizando los riesgos y
mejorando el cumplimiento de TI.

» Seguridad administrativa: SPC ofrece a sus clientes un sistema de
administracion de seguridad de la informacién (ISMS) en el cual se
puede operar y controlar un sistema de la informacién a la mediad para
cada cliente.

» Seguridad Técnica: La empresa disefia, implementa y da
mantenimiento la solucion Self-Defending Network de Cisco lo cual
ayuda a mitigar las amenazas emergentes.

» Seguridad fisica: Se ofrece un servicio de disefio y asesoria en
seguridad electronica, migracion de sistemas de CCTV analogos a
digitales, control de accesos de empleados y vehicular, T&A tiempo y
asistencia, servicio de soporte técnico por llamada “per-call’ con
disponibilidad 24/7, servicio de taller autorizado de reparacién y servicio

de pre-venta y pos-venta.



b) Colaboracion

Unificada y de voz: SPC ofrece redes de comunicacién social y
colaboracion corporativa en tiempo real que potencia la productividad
Con el cliente: Ofrece una mejora en el contacto con el cliente a través
de herramientas para monitoreo y almacenamiento de las

comunicaciones con él y material multimedia

c) Redes sin fronteras

Sistemas de red: SPC le ayuda a disefar, implementar y operar
soluciones de red integrales con inteligencia intrinseca, que se adapta a
las necesidades presentes y futuras del negocio.

Infraestructura: Se ofrece el disefio e instalacion soluciones de

infraestructura para edificios, plantas industriales y oficinas.

d) Consultorias y Auditorias

Anadlisis de Vulnerabilidad: SPC ofrece los servicios de analisis de
vulnerabilidad y pruebas de penetracion, con lo que el cliente podra ver
las medidas de seguridad que debe de estar implementando.

Servicios Avanzados: Ofrece un amplio rango de recursos sofisticados

y especializados, sin depender de ningun equipo ni software.

e) Data Centers
Centro de datos: las soluciones integradas de Data Centers y
Virtualizacion que le brinda SPC estan disefiadas para satisfacer las

mas altas necesidades del cliente

f) Servicios Administrados

Data Center: servicio basado en un equilibrio dinAmico adecuado entre
tecnologia, procesos y necesidades del cliente para dar valor agregado
a la gestion de TI.

Servicios NOC/SOC: SPC ofrece un monitoreo de los elementos de red
y servidores mediante el Network Operation Center (NOC) y con el
Security Operation Center (SOC) una adecuada administracion de las
politicas de seguridad.
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5. Organigrama

A continuacion se observa en la ilustracion 3 la estructura con la que cuenta la empresa SPC Internacional S.A., la cual esta dirigida por cuatro
directores.

llustracion 3 Organigrama SPC Internacional S.A

—
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Fuente: Departamento desarrollo organizacion de SPC Internacional S.A.
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6. Distribucion del personal

La empresa SPC Internacional S.A tiene como Director General al Ingeniero

Miguel Martinez Castro quien es el responsable de planificar, dirigir y coordinar

junto con los cuatro directores la operacion de la compafiia.

La direccion financiera esta a cargo de Georgina Vilchez Ramirez la cual dirige,
planifica, organiza, controla y coordina todas las actividades relacionadas con

el &rea financiera, en la ilustracion 4 podemos observar el personal que tiene a

cargo.

llustraciéon 4 Direccién Financiera

Direccion financiera
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El Director de Operaciones John Molina Nufiez es el responsable de planificar,
organizar, dirigir y controlar a los colaboradores que tiene a cargo para poder
dar el mayor valor agregado a todos los servicios que brinda la empresa. En la

ilustracion 5 y 6 se muestra el personal a cargo que tiene el director de

operaciones.

Fuente: Elaboracion Propia




llustracion 5 Direccion Operaciones

Direccion de Operaciones
John Molina Nuiiez

Nombre del Puesto

Nombre del Colaborador

Departamento de Ingenieria

Coordinador de
Ingenieria
Ingenieros
Ingenieros
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Ingenieros
Ingenieros
Ingenieros

Ingenieros
Ingenieros
Ingenieros
Ingenieros
Ingenieros
Ingenieros
Ingenieros
Ingenieros
Ingenieros
Ingenieros

Marianela Fonseca Castro

Luiz Badilla Chavarria
Fernando Camacho Barrantes

Manuel Carrille Bogle
Manuel Castro Ulate
Jonathan Chaves Coto

Christopher Farley Colon

ramil Gazel Kammejier
Dennis Leon Murille

Giovanni Monterrosa Flores

Alex Mora Montero
Alberto Badilla Alfaro
Luis Rodriguez Otarola

Ricardo Sanchez Jalinas
Manfred Camacho Hernandez
Josue Mora Vargas
Jean Carlo Mora
Luis Diego Artavia Monge
Adrian Mora Barrantes

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 6 Direccion Operaciones

Direccion de Operaciones
John Molina Nufiez

Nombre del Puesto

Hombre del Colaborador

Gerente

Gestor de Proyectos

“Veronica Jerez Chaverri

Departamento de
Arquitectura de
Soluciones

Arguitecto de
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Arguitecto de
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Arguitecto de
Soluciones #3
Arguitecto de
Soluciones #4

s w Sulay Barboza Chavarria
T8 #1 Y
E Gestor de Proyectos .
= % #2 Jeffry Guzman Carvajal
g a Gestor de Proyectos
#3 Milena Gonzalez Aguilar
Gerencia Aaren Bermudez Vargas

Wichael imaria
Paul Gilbert Arias
Gabriel Madrigal Rojas

Ana Ballestero Garro

Departamento de

Infragstructura

Coordinador de
Infraestructura
Aszistente de
Infraestructura
Aszistente de
Infraestructura
Ayudante de
Infraestructura

Rolando Castro Steller
Carlos Obando Hernandez
Manuel Miranda Sandowal

Felx Campos Sanchez

Fuente: Elaboracion Propia

13



El Director Comercial José Antdn Mesa tiene la tarea de planificar, organizar,
controlar, coordinar y supervisar las actividades relacionadas con el logro de
las metas de ventas establecidas. En la ilustracion 7 se observa el personal

gue se encuentra bajo esta direccion.

llustracién 7 Direccion Comercial

Dereccion Comercial
Jose Anton Mesa
Nombre del Puesto Nombre del Colaborador
o Gerente Aida Obando Ceciliano
E Asistente Ventas Christian Nufiez Alpizar
=
3 C“”S”'t";;je Ventas Jessica Azofeifa Vega
[=]
E Consulto;ge Ventas Jose Barrantes Solis
@
t Consulto;ade Ventas Henry Picado Chaves
) Consultor de Ventas
a 24 Ana Cruz Romera
0 Coordinador Admi. De ) )
E% Senicios Mancy Simon Viquez
2
E a Gestor de Senvicios Marcia Diaz Zufiiga
g Gerencia Hellen Arguello Vargas
g
g Asistente Mercadeo Catalina Arias Rojas
Gerente Micaragua Alvaro Jaime Salis
o=
E g Gerente Honduras Juan Martinez Ortez
5o
= o
3 ﬁ';_! Gerente El Salvador Waleria Martinez Valencia
Gerente Guatemala David Garcia Calderon

Fuente: Elaboracion Propia

La Directora del Departamento Legal es Sandra Rechnitzer Oconitrillo quien
asesora en materia legal a la organizacibn para que las decisiones,
operaciones y actividades se desarrollen en el marco legal y de derecho, de
acuerdo con la legislacién de Costa Rica y de los demas paises donde opere la

Organizacion. La ilustracion 8 podemos apreciar el personal que tiene a cargo.

llustracion 8 Direccion Legal

Dereccion Legal
Sandra Rechnitzer Oconitrillo

Nombre del Puesto Nombre del Colaborador
2 Gerente Paola Soto Cordero
..E Abogado Oscar Talavera Villalobos
E E Asistente Legal Beatriz Cordero Perez
g ] Oficinista Maria Garita Perez
§ Oficinista Rebeca Sanchez Perez
=] Mensajero Michael Vega Sanabria

Fuente: Elaboracion Propia
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7. Perfil empresarial

a) Misidn
‘Somos un equipo humano talentoso, confiable e innovador. Nos
comprometemos a facilitar la vida empresarial de la region, mediante el

aprovechamiento 6ptimo de la tecnologia corporativa.”

b) Vision:
“Seremos, en el mercado global de la tecnologia corporativa, el referente

regional por excelencia. *

c) Objetivos de calidad:

» Alcanzar un Nivel de Satisfaccion de Cliente de al menos un 85%.

A\

Alcanzar un indice de Ingresos por servicios/ Costos Fijos mayor a 40%

» Alcanzar un indice de cierre en tiempo de PNC’s mayor o igual al 85%.

d) Valores:

» Ser diligentes

A\

Buscar, reconocer y estimular la excelencia

» Vivir la confianza

e) Politica de calidad:
“Somos una empresa regional que provee soluciones avanzadas en tecnologia
corporativa, con un equipo humano talentoso, innovador, confiable y altamente
capacitado. Como socios estratégicos, estamos comprometidos con facilitar la
vida empresarial de nuestros clientes, mejorando continuamente el disefio,

implementacion y administracion de servicios.”

ll. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Debido al constante cambio en las necesidades del mercado tecnologico, la
empresa SPC Internacional tiene que evolucionar, con el fin de adaptarse a ese

cambio constante y general ventajas competitivas.
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La empresa en los ultimos afios ha atendido una alta demanda en venta de
equipos, instalacion y mantenimiento; lo cual requiere de una gran inversion por
parte de la empresa, ya que tiene que asumir una deuda con el proveedor que
en ocasiones se debe de cancelar antes que los clientes le paguen a la
empresa. La naturaleza de los proyectos en que SPC Internacional participa,
en algunas ocasiones pueden extenderse por afios dada la complejidad de los

equipos requieren los servicios de instalacion e implementacion.

Para la compafia es mas conveniente la venta de servicios administrados ya
que la inversiébn que requiere hacer es considerablemente mas baja que si
tuviera que invertir en adquirir la compra de equipos y adquirir una deuda con

los proveedores.

Con la aparicion de la virtualizacion de los centros de informacion, esto significa
que las empresas ya no requieren equipos con la informacion de sus
compafias en sus edificios, disminuyendo de manera significativa costos
porque para tener los centros de informacion deben de cumplirse ciertos
requisitos de inversion en planta, tal como acondicionar el espacio donde van a
estar esos centros con aire acondicionado porgue tiene que mantenerse en una
temperatura determinada, camaras de seguridad y la inversiobn en la

infraestructura. Para ampliar este tema pueden ver el anexo |.

Surgen las compafiias que van a tener los centros de informacién y que van a
alquilar el servicios de tener esos datos a las empresas que se virtualizaron,
pero esas compafiias simplemente brindan el espacio donde almacenar los
datos, no colaboran con la conexion que tengan que tener sus clientes a esos

datos.

Ahi es donde surge una oportunidad a explotar por parte de SPC Internacional
quien va a intervenir al poder ofrecer los servicios administrados, a través de
dar soporte para que la conexion a los centros de datos de los clientes sea

exitosa y se den de la mejor manera.

16



Esto lleva a plantearse ¢ Por qué SPC Internacional necesita una cambio?, Lo
necesitan porque el modelo de negocio bajo el cual viene trabajando es la
venta de los equipos donde las empresas tienen la informacion a los cuales se
les llaman Data Center, pero con la aparicion de la virtualizacion ya las
empresas no van a necesitar esos equipos, entonces ahora que van a
necesitar las empresas, van a necesitar el como conectarse al almacenador de

los datos.

Para poder realizar un cambio en el modelo de negocio de la empresa se
necesita un esquema de trabajo distinto ya que requiere modificar la cultura
organizacional, la distribucion de las direcciones y la capacitacion de los

funcionarios.
Al momento de realizar este proyecto, la empresa enfrenta un aumento en las
ventas de servicios administrados por lo que, se debe de hacer un cambio en la

estrategia de ventas que la compafia ha seguido, a fin de cumplir con las

normas de calidad con las que se rige.

Ill.  PLANTEO DEL PROBLEMA

¢, Cual deberia de ser el mejor plan de gestion de cambio para SPC
Internacional que cumpla con las normas de calidad que debe de seguir la

empresa y mantener su idoneidad como socio de Cisco?

V. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1. Objetivo general

Determinar el mejor plan para implementar los cambios en SPC Internacional
S.A.

17



2. Objetivos especificos

» ldentificar las normas bajo las cuales debe de trabajar SPC Internacional
S.A. de acuerdo al modelo de calidad que emplea.

» ldentificar el cambio en la cultura corporativa debido a los cambios
surgidos a partir del diagnostico y analisis respectivo y los criterios de
calidad con que se guia la empresa.

» ldentificar y ajustar los procedimientos que tienen que ser modificados
para poder cumplir con las normas de ITIL.

» Establecer las grandes acciones a realizar y su debida secuencia para

poder gestar los cambios requeridos.

ALCANCE Y LIMITACIONES DEL ESTUDIO

1. Alcance

El estudio se realiza en la empresa SPC Internacional S.A., para establecer un
plan de gestion del cambio en el primer semestre del 2015 acorde a las
necesidades de la empresa, el plan para el cambio solo es una guia, porque la
empresa ya se encuentra modificando su modelo de negocio y viene aplicando

los cambios iniciales para lograrlo.

2. Limitaciones

El estudio conto con el interés y la cooperacién por parte de la gerencia de la
empresa; Sin embargo se tuvo que dar un giro en cuanto a la estrategia que se
iba a plantear, no se pudo contar con la informacion cuantitativa en cuanto a
nameros y estadisticas, por lo que se enfoc6 mas en informacién cualitativa
para poder adaptarse a las necesidades reales de la empresa, solo se tuvo
acceso a realizar dos entrevistas con las personas encargadas directamente
con el proyecto del puesto en marcha del nuevo modelo de negocios.

Se considera que este plan de gestion del cambio seria la primer parte, y que

en un futuro se podria desarrollar mas.
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO
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En este capitulo se encontrara el marco conceptual, bajo el cual se fundamenta
la teoria a desarrollar, asi como los distintos conceptos que serviran como guia
para la adecuada comprension de todas las definiciones, todo esto sera el

resultado de una ardua investigacion para este proyecto.

. ADMINISTRACION ESTRATEGICA

Se puede definir la estrategia de una compafiia como el plan de accion que
sigue la administracion para competir de manera fructifera, mejorar el

desemperio y hacer crecer el negocio. (Thompson, Peteraf, & Gamble, pag. 4)

La administracion estratégica requiere la elaboracién de un plan de accion que
exprese las acciones competitivas y los enfoques de negocios para competir
con éxito, atraer y complacer a los consumidores, conducir las operaciones,

alcanzar las metas de desempefio. (Thompson, Peteraf, & Gamble, pag. 4)

Una empresa al disefiar su estrategia se debe considerar al menos los

siguientes aspectos: (Thompson, Peteraf, & Gamble)

» Como superar a los competidores.

» Como responder a las cambiantes condiciones econdmicas y de
mercado, y aprovechar las oportunidades de crecimientos.

» Como manejar cada parte funcional de los negocios.

» Como mejorar el desempenio financiero y de mercado de la compafiia.

Para que las empresas se diferencien entre si y tengan éxito en el negocio en
el que se desarrollen, debe de mantener una ventaja competitiva la cual la
podemos definir como la habilidad de satisfacer las necesidades de los clientes
con la mayor eficiencia y eficacia que competidores, que sea duradera a través
del tiempo. Ademas deben de implementar una estrategia de diferenciacion es
ofrecer atributos Unicos del producto que para una amplia variedad de clientes

sean tentadores y crean que vale la pena pagar por él.

20



La diferenciacion exitosa permite que una empresa fije un precio mayor por su
producto, aumente las ventas gracias a esas caracteristicas diferenciadoras y
obtengan lealtad hacia su marca por parte del comprador.

. EJECUTANDO UNA ESTRATEGIA

Una administracion exitosa esta ligada directamente con la ejecucion de la
estrategia que tenga una compafia, y para lo anterior se deben de seguir los

siguientes pasos:

1. Formulaciéon

Para que una compafia obtenga los logros que desea con su plan de accion
debe de hacer una buena formulacion de su estrategia, esto lo logra creando
una vision, mision, valores y objetivos; ademas de realizar un analisis del

entorno y establecer sus fortalezas y debilidades.

a) Vision
Define las aspiraciones de los directivos para la empresa mediante una
panoramica del “lugar a donde vamos” y razones convincentes por las cuales

es sensato para el negocio. (Thompson, Peteraf, & Gamble, pag. 22)

Es importante la buena comunicacion de la vision a los colaboradores y todos
los que integran la compafia, ya que debe de ser una herramienta para que

todos caminen hacia un mismo objetivo.

b) Mision
Lo describen como el propésito y el negocio actual de la compafiia mediante el
planteamiento de las siguientes preguntas “quienes somos, que hacemos y por

qué estamos aqui” (Thompson, Peteraf, & Gamble)

Lo ideal es que la misidén de la empresa sea lo bastante descriptiva para poder
identificar los siguientes aspectos: (Thompson, Peteraf, & Gamble)

21



Identificar los productos o servicios de la compaiiia.
Especificar las necesidades del comprador que se pretende satisfacer.
Identificar los grupos de clientes o0 mercados que se empefia en atender.

Precisar su enfoque para agradar a los clientes.

YV V. V VYV V

Otorgar a la compafia su identidad propia.

c) Valores
Los valores de una compafiia son las creencias, caracteristicas y normas
conductuales que se esperan de su personal cuando realiza negocios de la
compafiia y persigue su vision estratégica y su mision. (Thompson, Peteraf, &
Gamble)

d) Objetivos
Los objetivos son metas de desempefio de una organizacion; es decir, son los
resultados y productos que la administracién desea logra. (Thompson, Peteraf,
& Gamble)

Los objetivos concretos y mensurables son valiosos para la administracion por

tres razones: (Thompson, Peteraf, & Gamble, pag. 28)

» Centran los esfuerzos y alinean las acciones en toda la organizacion.
» Sirven como patrones de medida para rastrear el desempefio y los
avances de una compainia.

» Motivan e inspiran a los empleados a esforzarse mas.

e) Andlisis de la situacion
Antes de poder formular una estrategia se necesita estudiar el entorno esto nos
dard un panorama mas amplio sobre como llevar a cabo la estrategia y el

rumbo de la misma.
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Foda

El Foda es una herramienta que analiza las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa. Como se observa en la ilustracion 9 la

distribucion de la herramienta. (Fred)

llustracion 9 FODA

ORIGEN  POSITIVO NEGATIVO

I EtiNed Fortalezas Debilidades

D 91=21Ve) Oportunidades Amenazas

Fuente: Elaboracion propia

» Fortalezas: son las capacidades, habilidades y recursos que poseen la
empresa, y por los que cuenta con una posicion privilegiada frente a la
competencia. (interno)

» Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,

explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actia la
empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas. (externo)

» Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion
desfavorable frente a la competencia. recursos de los que se carece,
habilidades que no se poseen, o actividades que no se desarrollan
positivamente.(interno)

» Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que
pueden llegar a atentar contra la permanencia de la

organizacion.(externo)

Para poder obtener el FODA de una empresa se deben de aplicar las

siguientes evaluaciones.

Evaluacién del Macroambiente

Con esta evaluacién se va a conocer las oportunidades que se deben de

aprovechar y las amenazas que se deben de enfrentar. (Fred)

23



» Fuerzas econdmicas: Los factores econdmicos ejercen un impacto

directo en la estrategia, se necesita saber el ambiente econémico que
enfrentan la industria en la cual se trabaja y como se estd comportando
la misma asi como su evolucion.

» Fuerzas sociales, culturales, demograficas y ambientales: Los cambios

en estos factores ejercen un impacto importante en casi todos los
productos, servicios, mercados y clientes; y estos puede alterar el éxito
gue la estrategia que se planea formular.

» Fuerzas politicas, gubernamentales y legales: es importante conocer la

legislacion bajo la cual se va a regir el negocio, pueden los cambios en
la politica publica generar oportunidades o amenazas, segun se la
naturaleza del cambio y esto con lleva a la necesidad de generar un
ajuste en decisiones claves para el negocio.

» Fuerzas tecnoldgicas: La tecnologia est4 en constante cambio, dia a dia

se actualiza por lo cual las empresas tienen que ajustarse a estos
cambios, identificar en que los afecta y que deben de modificar para
aprovechar tales modificaciones.

Evaluacion del Microambiente

Andlisis del entorno competitivo con el modelo de las seis fuerzas de la

competencia de Michael Porter. (Porter)

» Rivalidad entre empresas competidoras: Las estrategias que sigue una

empresa tienen éxito sélo en la medida que proporcionen una ventaja
competitiva sobre las estrategias que aplican las empresas rivales. Los
cambios en la estrategia de una empresa se enfrentan por medio de
acciones contrarias, como la reduccion de precios, el mejoramiento de la
calidad, la adicibn de caracteristicas, la entrega de servicios, la
prolongacion de las garantias y el aumento de la publicidad.

» Entrada potencial de nuevos competidores: Siempre que empresas

nuevas ingresan con facilidad a una industria en particular, la intensidad

de la competencia entre las empresas aumenta.
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» Desarrollo potencial de productos sustitutos: La presencia de productos

sustitutos coloca un tope en el precio que se cobra antes de que los
consumidores cambien a un producto sustituto.

» Poder de negociacion de los proveedores: El poder de negociacion de

los proveedores afecta la intensidad de la competencia en una industria,
sobre todo cuando existen muchos proveedores, cuando solo hay
algunas materias primas sustitutas adecuadas o cuando el costo de
cambiar las materias primas es demasiado alto.

» Poder de negociacion de los consumidores: Cuando los clientes estan

concentrados en un lugar, son muchos o compran por volumen, su
poder de negociacién representa una fuerza importante que afecta la
intensidad de la competencia en una industria.

» Los complementadores: Son productos o servicios que complementan.

Evaluacion del ambiente interno o Microambiente de la empresa usando
las 7 S

De conformidad con Peters & Waterman (1984) existen siete factores internos
en una empresa que necesitan ser alineados para ser exitosos. Suele
emplearse para evaluar si la implementacion de cualquier tipo de estrategia en
la compafiia estaria alineada con dichos factores. En caso negativo seria
necesario replantearse parte o la totalidad de la estrategia, en la ilustracion 9

podemos observar el modelo.

llustracion 10 Modelo 7°S

Fuente: (En Busca de la Excelencia)
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» Estrategia: La manera de organizar y enfocar los recursos, para
conseguir los objetivos de la organizacion.

» Estructura: La manera en que se tienen que organizan las unidades del
negocio para que se relacionan e interactian de la mejor manera
posible.

» Sistemas: Incluye los procesos internos que definen los parametros de
funcionamiento de la empresa y los sistemas de informacion son los
canales por los que discurre la informacion.

» Estilo: Es el modelo de comportamiento y estilo de liderazgo establecido
por la ctpula de la organizacion.

» Personal: Los empleados son uno de sus mas importantes activos en la
empresa. Los recursos humanos deben estar orientados hacia la
estrategia.

» Habilidades: Se refiere a las habilidades y capacidades requeridas por
los miembros de la organizacién

» Valores compartidos: Lo que une a sus miembros y alinea a todos ellos

en la misma direccion.

2. Implementacion

La implementacion de la estrategia es la suma de todas las actividades
requeridas para ejecutar el plan estratégico. Es el proceso por el cual todo lo
gue se planted en la formulacién de la estrategia se va a poner en marcha para

asi lograr el éxito de la estrategia.

Algunos problemas que se pueden presentar cuando se implementa una nueva

estrategia son:

> Una comunicacion mala.
» Expectativas de sinergia poco realistas.
> Problemas estructurales.

» Ausencia de un plan maestro.
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» Inconsistencia o no alineamiento entre las diversas politicas y objetivos
empresariales.
» Pérdida de motivacion.

» Falta de compromiso de la administracion de alto nivel.

La implementacién de la estrategia implica establecer programas para crear
una serie de nuevas actividades organizacionales, presupuestos para asignar
fondos a las nuevas actividades y procedimientos por los cuales se van a

realizar esas nuevas actividades. (Peters & Waterman, 1984)

a) Programas
El propésito de un programa es hacer que una estrategia se oriente hacia la
accion. Una manera de examinar el probable efecto que produciran los nuevos
programas en una organizacion es mediante la comparacion de las actividades
y los programas propuestos con las actividades y los programas en curso. Esto
se puede lograr con una elaboracion de matriz de cambio; Para construir la

misma se deben de seguir estos pasos.

» Paso 1: Compare los nuevos programas 0 practicas meta entre si para
ver si se complementan (+), interfieren (-) o no producen ningun efecto
en unos y otros se deja en blanco.

» Paso 2: Examine las practicas o actividades en curso en busca de las
interacciones que existen entre unas y otras, usando los mismos
simbolos del paso 1.

» Paso 3: Compare cada nuevo programa O practica meta con cada
practica o actividad en curso para detectar cualquier interaccion.

» Paso 4: Evalue cada programa o actividad con relacion a su importancia
relativa para el logro de la estrategia o terminar el trabajo.

» Paso 5: Examine la matriz general para identificar areas problematicas
donde los programas propuestos puedan interferir entre si o con las
practicas o actividades en curso. Cuantos mas signos (-) y menos signos
(+) haya en la matriz, mayor sera la cantidad de problemas de

implementacion que se pueden esperar.
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b) Presupuestos
Después de crear los programas que se van aplicar, se necesita costear los
mismos, para poder asignar el presupuesto que estos programas van a

necesitar para poder ponerse en practica en la organizacion.

c) Procedimientos
Para garantizar que todos los programas que fueron desarrollados sean
aplicados y realizados de la forman en que fueron disefiados se debe de crear
procedimientos que permitan garantizar lo anterior, que todo el personal

involucrados sepa que hacer y cémo hacerlo.

La ejecucion exitosa exige el manejo eficaz del cambio. Para hacer que una
estrategia funcione la empresa tiene que modificar y adaptarse al nuevo plan
de accion. Si no se da un control adecuado del manejo del cambio esto va a

traer problemas para una exitosa ejecucion del mismo. (Hrebiniak)

Para un adecuado manejo del cambio se deben de considerar los siguientes

pasos:

Tamafio y contenido del cambio.

Tiempo disponible para el cambio.
Técticas del proceso de cambio/ejecucion.
Responsabilidad y rendimiento de cuentas.

Vencer la resistencia al cambio.

vV V. V V V VY

Monitorizar el cambio.

Para tener éxito en la implementacion de una estrategia es necesario realizar
algunos alineamientos de la estructura de la empresa; El alineamiento consiste
en que las personas de una organizacion, independientemente de su
departamento o division (alineamiento horizontal), o de su nivel jerarquico
(alineamiento vertical), hagan lo que tiene que hacer para llevar a cabo la
implantacion adecuada de la estrategia. (Kaplan & Norton)
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La relacion entre la cultura organizacion y la estrategia es mas estrecha de lo
gue algunas personas piensan, ya que la cultura afecta el desempefio y esto a
su vez va a afectar directamente la implantacion de la estrategia. (Kaplan &

Norton)

3. Evaluacion

Después de haber formulado la estrategia a través de la creacion de la vision,
mision, objetivos y valores, o el andlisis de los anteriores, se procede a ejecutar
la estrategia planteada. Se necesita hacer una evaluacion y control de la
estratega desarrollada para poder determinar si se esta logrando los objetivos
establecidos, ademas se evalia si se debe de mantener o cambiar lo

formulado.

Hay diferentes mecanismos que se pueden aplicar para evaluar si la estrategia
gue esta llevando a cabo es exitosa. A continuacidn se presentan tres pruebas

gue nos ayudan con esta evaluacion. (Thompson, Peteraf, & Gamble)

a) Lapruebade ajuste
Una estrategia exitosa se debe de ajustar bien a la industria y a las condiciones
competitivas y a las mejores oportunidades del mercado. Las estrategias tienen
gue ser compatibles tanto con lo interno como lo externo, debe de ser un ajuste
perfecto en ambos sentidos. Si lo anterior se cumple la empresa va a tener un

buen rendimiento y el plan estratégico va a dar los resultados esperados.

b) La prueba de la ventaja competitiva

Si una estrategia es ganadora va a generar una ventaja competitiva.

c) Laprueba del desempefio
Si mido el desempefio o ganancia y es superior al promedio del mercado
después de haber implementado la estrategia, esto quiere decir que el plan de

accion esta dando los frutos esperados.
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4. Control estratégico

Es importante no solo evaluar si la estrategia que se esta implementando es la
adecuada y la que mejor beneficios le va a traer al negocio, sino que se debe
de estar controlando la evolucién del entorno, de las fuerzas competitivas y de
la eficacia de la empresa en la puesta en practica y logro de los objetivos

contenidos en la estrategia disefiadas. (Abascal)

Para que un control estratégico logre su finalidad debe de cumplir las

siguientes etapas:

Establecer las fuentes de informacion.

Determinar el proceso de captacion de la informacion.
Organizar el plan de trabajo.

Establecer un calendario del proceso.

Determinar el volumen de informacion requerido.
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Organizar una base de datos.

Existen tres tipos de controles estratégicos segun (Val)

a) Retrospectivo
Ofrece informacioén sobre los resultados del andlisis de la informacién arrojada

a través del presupuesto, las auditorias, metas y objetivos.

b) Concurrente
Informacidn en tiempo real dado por los controles de los procesos productivos
0 servicios, los estandares de calidad, los rendimientos de las actividades y el

comportamiento/rendimiento del personal.

c) Prospectivo
Ayuda a la anticipacién de los cambios del medio interno y externo, con
técnicas como paneles de expertos y la construccion de escenarios que

reducen la incertidumbre y mejoran el conocimiento.
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. GENERACION DE MODELOS DE NEGOCIOS

Un modelo de negocios describe las bases sobre las que una empresa crea,

proporciona y capta valor. (Osterwalder)

La mejor manera de describir un modelo de negocios es dividirlo en nueve
maodulos los cuales cubren las cuatro areas principales de un negocio clientes,
oferta, infraestructura y viabilidad economica. En la siguiente ilustracion

podemos apreciar el lienzo completo con los nueve modulos.

llustracion 11 Los nueve moédulos

O sy Relacioy
Actividades Propuesta relacion

| S n el cliente
clave de valor con el cliey

Szj'\t ntos
de clientes

Red de
asociados

Estructura
de costos Recursos
clave

Fuente: (Osterwalder)

1. Segmentos de mercado:
En este mdédulo se define los diferentes grupos o personas o entidades a los
que se dirige una empresa, los clientes son el centro de cualquier negocio ya
gue sin clientes no hay demanda, sin demanda los productos o servicios no se
van a ser adquiridos por nadie y esto seria el fin de cualquier negocio, porque
sin ventas ningun negocio puede sobrevivir, no tendria para cubrir ni siquiera

los costos basicos.
2. Propuesta de Valor:

Conjunto de productos y servicios que crean valor para un segmento de

mercado especifico, esto lo que logra es que un cliente prefiera una u otra
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empresa, los clientes van a escoger el producto o servicios que mejor satisface

sus necesidades, como consumidores es en lo Unico que se fijan los clientes.

3. Canales de distribucion:
Es el modo en que una empresa se comunica con los diferentes segmentos de
mercado para llegar a ellos, y proporcionarles una propuesta de valor. Los

canales tienen, entre otras, las siguientes funciones.

Dar a conocer a los clientes los productos y servicios.
Ayudar a los clientes a evaluar la propuesta de valor.
Permitir que los clientes compren productos y servicios especificos.

Proporcionar a los clientes una propuesta de valor.
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Ofrecer a los clientes un servicio de atencidén posventa.

4. Relaciones con clientes:

Las diferentes tipos de relaciones que estable la empresa con sus clientes. La

relacion de los clientes puede estar basada en:

» Captacion de clientes.
» Fidelizacion de clientes.

» Estimulacion de las ventas.

5. Fuentes de ingresos:
Se refiere al flujo de caja que genera una empresa en los diferentes segmentos
de mercado. La empresa debe de realizarse la siguiente pregunta ¢por qué
valor esta dispuesto a pagar cada segmento de mercado? Si responde
correctamente a esta pregunta, la empresa podra crear una o varias fuentes de

ingresos en cada segmento de mercado.

6. Recursos Clave:

En este mddulo se describe los activos claves para que el modelo de negocios
sea exitoso, estos recursos pueden ser fisicos, econémicos, intelectuales o

humanos.
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7. Actividades Clave:

Las actividades importantes que debe realizar la empresa para que su modelo

de negocios funcione como fue propuesto y que cumpla su prometido.

8. Asociaciones Clave:

Las relaciones con los proveedores y socios que son claves para que el

negocio funcione. Se pueden mencionar cuatro tipos de asociaciones:

» Alianzas estratégicas entre empresas no competidoras.

A\

Competicidn: asociaciones estratégicas entre empresas competidoras.

» Joint ventures: (consorcios 0 empresas conjuntas) para crear nuevos
negocios

» Relaciones cliente-proveedor para garantizar la fiabilidad de los

suministros. Asociaciones

9. Estructura de costos:

Donde se describe todos los costos en los que la empresa tiene que incurrir

para poder aplicar el modelo de negocio que tiene planeado implementar.

V. MEJORA CONTINUA

La mejora continua se definir como la basqueda constante de ofrecer lo mejor
al mercado, adaptandose a los cambio del mismo, enfrentando las
actualizaciones que deben de sufrir las empresas a través del tiempo, y con
esto los negocios se benefician con la reduccién de costos ya que con las
mejores descubren como hacer las cosas mas rapidas y en algunos casos con

una disminucién de la inversion para la produccion de los mismos.

1. Calidad

La definicion de calidad es muy subjetiva ya que es una cuestion de percepcion
para algunas personas cierto producto puede ser de la mas alta calidad y para

otros el mismo producto no lo consideran de calidad.
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Las normas de ISO (International Standarization Organization) que certifican el
grado de calidad de las empresas esto para que los clientes y proveedores los
identifiqguen, es una garantia que la empresa que este certificada con los
diferentes ISO son empresas de alta calidad.

Como referencia para este proyecto la norma que se va a desarrollar y explicar
en profundidad es la ISO 9001:2008, la cual en su totalidad la podran encontrar

en el anexo Il.

“Esta Norma promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestién de la
calidad, para aumentarla satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de

Sus requisitos”.

“Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso

constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso”.

2. ITIL

Las empresas de Tl (tecnologias de informacion) utilizan ITIL (sus siglas en
Inguel Information Technology Infrastructure Library, la traduccién literaria seria
“Libreria de infraestructura de las tecnologias de informacién”) como linea de
directriz en la implementacion de una gestion de servicios en un entorno

informatico. (Quesnel)

Son un conjunto de manuales que integrados se utilizan en la gestion de las TI,

son un marco para referencia global y para las mejores practicas a utilizar.

La filosofia que utiliza ITIL esta basada en cuatro principios

» Que la organizacion Tl este estrechamente unida al “negocio”
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» Que los procesos se deban adaptar a cada tipo de organizacion.
» Que los procesos sean los esperados para el negocio.

» Que las practicas utilizadas sean lo mas eficiente en uso de recursos.

Los objetivos que se buscar a utilizar ITIL como lineamiento son
» Alinear los procesos a través de ITIL.
» Mejor la calidad de los procesos.
» Mejorar la eficacia y aspiracion de las TI.

» Reducir costos de entrega de los servicios TI.

Para mayor compresion sobre ITIL ver el anexo Ill, donde se encuentra una
descripcion mas amplia.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
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En este apartado se especifican los aspectos que ayudaron a desarrollar la
metodologia para la gestion del cambio de SPC Internacional S.A, a
continuacion se presenta los diferentes factores que fueron fundamentales para

poder realizar con éxito dicha investigacion.

l.  TIPO DE INVESTIGACION

En el estudio se utilizé6 un enfoque mixto, el cual es una combinacién entre el
enfoque cuantitativo ya que las caracteristicas de este enfoque fueron las mas
compatibles para el fin al que se llegd, pero ademas tomando en cuenta el
enfoque cualitativo ya que se exploré y analizo a fondo el tema del estudio, el
alcance fue exploratorio por ser un fenémeno poco estudiado y descriptivo ya
que se midié y definié conceptos, los cuales fueron de gran ayuda, porque

marcaron las pautas a seguir.

ll. FUENTES DE INFORACION

Las fuentes que fueron utilizadas en este proyecto, fueron de tipo secundarias,
por ser una investigacion basada en una empresa de tecnologia de la
informacion (TI), se necesitdé realizar una ardua investigacion en primera
instancia con el objetivo de comprender muchos términos técnicos, para lo cual

se utilizé enciclopedias.

Ademas para poder conocer el ambito en el que la empresa se mueve fueron
consultados muchos blogs de personas expertas en el tema de TI, ya que es
mas facil la comprension para personas ajenas al tema del TI, si hubieran sido
consultados libros propios de la materia su entendimiento seria diferente ya
que utilizan mas términos técnicos para la explicacion y mas que todo son

libros dirigidos a Ingenieros o personas conocedoras de la materia.
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. SUJETOS DE INVESTIGACION

Los funcionarios que suministraron vital informacioén que fueron utilizadas para
el analisis y comprension de la situacion en la que se encontraba SPC
Internacional, asi como el modelo de negocio bajo el cual venia trabajando la

empresa, fueron los siguientes colaboradores.

» Don John Molina Director de Operaciones de la empresa, proporciono
informacion sobre el modelo de negocio, la necesidad y expectativas del
cambio.

» La Sefora Veronica Jerez Gerente de Proyectos, suministrd informacion

sobre las normas de calidad, ITIL y los lineamientos a seguir de CISCO.

IV. MEDIOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

El medio de recoleccién de la informacion que se utilizé para la elaboracién del
proyecto fue por entrevista personal a los dos funcionarios mencionados

anteriormente.

Se les realiz6 una serie de preguntas claves para obtener la informacién
necesaria, mientras los sujetos contestaban estas preguntas en forma de
relato, se tomé nota de esas respuestas y luego se desarroll6 toda la

informacién suministrada.

La entrevista fue informal y “cara a cara”, pero fue muy productiva ya que se

obtuvo toda la informacién que se necesitaba.
La guia de preguntas que se aplico, fueron las siguientes

¢,Cual es el modelo de negocio bajo el cual trabajan?
¢ Por qué surge la necesidad del cambio?
¢, Cuales son las expectativas de ese cambio?

¢,Cual es el modelo de negocio bajo el cual desearian trabajar?

YV V. V V V

¢Cuéles son los lineamientos que debe de cumplir el cambio?
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V. CRONOGRAMAS DE ACTIVIDADES

A continuacion se presenta el cronograma que se va a seguir para poder desarrollar el estudio

llustracion 12 Cronograma de actividades

ACTIVIDAD 30-ene 27-feb 2-mar 9-mar 16-mar 20-mar 3-abr 18-abr 24-abr
CAPITULO |I: GENERALIDADES

Referencia Empresarial

Delimitacion del Estudio

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Recoleccion de informacion
bibliografica

Analisis de la informacion bibliografica

CAPITULO llI: MARCO METODOLOGICO

Elaboracion del instrumento

Aplicacion del instrumento

CAPITULO IV: DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Desarrollo de la informacion obtenida | | | | |

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones obtenidas del estudio

Recomendaciones para la empresa

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO IV:
DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA
SITUACION ACTUAL
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En este capitulo se encuentra la informacion obtenido de la investigacion la
cual nos da un panorama muy amplio de la situacion actual de SPC
Internacional S.A. Cabe indicar que previamente la organizacion ya habia
realizado el analisis FODA, el cual se toma como referencia para realizar los

ajustes que fueran considerados necesarios para disefiar el plan de cambio.

. FODA ACTUAL

A continuacion se observa el FODA que analiza las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la empresa.

1) Fortalezas

Las fortalezas de la empresa SPC Internacional S.A. se observan en la

ilustracion 13 y se analizan a continuacion.

Identifican al factor humano como una de ellas, indican que son un equipo
identificado y calificado, surge la duda si el equipo estad comprometido con los

objetivos estratégicos.

Mencionan que se han abierto nuevas lineas de crédito no queda claro si las

lineas de crédito son para los clientes o si son financiamientos para el negocio.

Los tres puntos siguientes son propios del negocio, indican que son lideres del
mercado en CISCO, que tienen presencia regional y que estan focalizados en
el negocio, con el cambio del modelo de negocio se debe de realizar un ajuste
ya que por empezar a especializarse en los servicios administrados cabe
mencionar que ya lo hace pero no es en este momento el fuerte, por el

momento no van a ser lideres y el cambio va a ser gradual en la region.
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llustracion 13 Fortalezas SPC Internacional S.A.

Se han abierto nuevas
lineas de crédito

Equipo identificado v
calificado

Lideres del mercado en
CISCO

Presencia regional
Focalizadon del negocio

Fuente: Direccion Operativa de
SPC Internacional S.A

2) Oportunidades

Tiene que incluir la virtualizacion como una oportunidad ya que gracias a este
nuevo avance de la tecnologia se debe el cambio en el modelo de negocio,
ofreciendo los servicios administrados a los clientes que ya no van a tener sus

centros de informacion de manera fisica dentro de sus edificios.

La capacitacion de sus funcionarios que estén directamente ligados a
proyectos de virtualizacién del TI, va a representar una gran oportunidad ya
que la Mano de Obra va a estar mas capacitada adquiriendo nuevos

conocimientos y los funcionarios van a realizar mas multitareas.
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llustracion 14 Oportunidades SPC Internacional S.A.

Venderen paizes generadores de
dalares (El Salvador, Panama v
EE.UU. (Miami) )

Nuevoz mpdelos de consumn
tecnologico.

Aumenio de la inceguridad
informatica

Regionalizacion deservicios v
producns

Madurez tecnologicaen la region
Amplio potencial de mercado
Mas propuestee de AT pamala
region

Potendales alianzas estratéoicas
con proveedores

Cambiode culthrahada zervicios

Aprovechamientn de consultoriz

Fuente: Direccion Operativa de
SPC Internacional S.A

3) Debilidades

Se debe de realizar un andlisis de cuanto tiempo tienen los aspectos
mencionados en la ilustracién 15 de estar presentes en la empresa, porque la
importancia de descubrir y definir las debilidades es poder corregirlas, ya que

con el avance del negocio van a aparecer nuevas debilidades.
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llustracion 15 Debilidades SPC Internacional S.A.

Concentradon de funciones en
CEQ

Faltainwohrramienine delos
gerentes de pais en su desempefio
integral

Faltade herramientzs tecnoltgicas
adecuadas

Existencia defendos vialta de
A TONFAr posiciones

Mo haygestion comercia en
cuentas nueves (concentracion)

Mo hay acercamientoadecuadocon
los tomadores dedecisiones
estratégicas

Mo ez una organizacion
homogeénea

Anzenda de unaestratesia de uma
comumicadion (inducdon)

Eztructurade flujode efective
estrecha

Faltade unapolitica de incentivos
al personal

Noexisteumaculturade
cumplimiento delos
procedimientos.
Aunzendade estrategia

Fuente: Direccién Operativa de
SPC Internacional S.A

4) Amenazas

Se necesita actualizar los aspectos mencionados en la ilustracion 16 ya que,
tiene que incluirse el avance de las empresas por virtualizarse, y que una
consecuencia de ello es la disminucion en la venta de equipo, y si la empresa
no se prepara y especializa en la venta de servicios administrados, podria

enfrentar una situacion dificil.
En este momento esa seria la amenaza mas grande a la que se deben de

enfrentar todas las empresas que viven del negocio de venta de equipo de

tecnologia de informacion.
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llustracion 16 Amenazas SPC Internacional S.A.

AMENAras

Comerdalmente seesta
estrechando el fhgjo de efectivo

Restriocion de crédito vel
&N tormo MacroeconGIMico.

Modelo de nespcios tradidonal
esta en curva decreciente.

Mala imagen conlos
provesdores.

Dependendade Cisco

Poca diferenciacion entre
partirers en el modelo
tradicional

Competencia altamente
calificada
Fuente: Direccion Operativa de
SPC Internacional S.A

Sin duda alguna el FODA debe de ser ajustado a los nuevos objetivos
estratégicos que se esta planteando la empresa, para asi poder cumplir con su

nuevo modelo de negocio.

Esta herramienta en su momento fue un diagndstico de la situacion que vivia la
empresa en un momento determinado, se usO para tomar decisiones
estratégicas en cuanto a los objetivos y politicos planteados en ese momento,
ahora con el cambio se debe de actualizar para poder realizar un diagnéstico

de se encuentra la empresa en ese preciso momento.

.  MATRIZ FODA ACTUAL

Cabe mencionar que a la hora de realizar el proyecto se encontré que

utilizaban una matriz estratégica que se observa en la ilustracién 17.

Con base en el FODA propuesto por la empresa se desprende la matriz FODA

la cual conociendo las amenazas, oportunidades, debilidades y amenazas se
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puede implementar la estrategia que se va a utilizar para poder combatir esos

aspectos.

Al conocer las debilidades de la empresa les ayudara a la hora de tomar
decisiones estratégicas sabran cuales riesgos correr y cuales no. Esta
herramienta es de suma importancia ya que la empresa aprendera a
aprovechar las oportunidades, afrontar las amenazas y enfocarse en las
fortalezas con las que cuentan, aspectos basicos para poder implementar el

cambio deseado

Toda la informacion derivada de este analisis le permite a la empresa poder
crear estratégicas mas eficientes y reales para asi poder enfrentar el mercado.
Esta matriz se verd afectada directamente siempre que el FODA sea
modificado, asi que es una herramienta que deberia estar en constante

actualizacion.

llustracién 17 Matriz FODA

" Tamenszas | Oportunidades

Fortalezas Estrategias Defensivas Estrategias Ofensivas

sGenerar servicios recurrentes  *Disefio de productos para

y de valor agregado con un nuevo modelo de

modelo financiero acordecon  desarrollos tecnoldgicos en
los requerimientos de la la region.

empresa.

Debilidades Estrategias de Supervivencia Estrategiade
Reorientacion
*Mejoramiento en el clima y
comunicacion regionales. *Crear modelos de
desarrollo de nuevos
*Disefio de estructura acorde mercados.
con estrategia.

Fuente: Direccion Operativa de SPC Internacional S.A

. PLAN ESTRATEGICO ACTUAL

A continuacion se encuentran los objetivos estratégicos bajo los cuales la

empresa esta trabajando en el momento del estudio.
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1) Objetivo general estratégico

“Construir regionalmente, con un equipo humano talentoso, confiable e
innovador, un modelo de negocios vivencial que facilite la vida de nuestros

clientes con servicios tecnologicos fascinantes”.

2) Objetivos especificos estratégicos

» “Facilitar, desde una cultura de fascinacion, la vida de los clientes”.

» “Ofrecer servicios tecnologicos, que por su innovacion, se vuelvan
irresistibles e imprescindibles”.

» “Promover el talento y el compromiso entre los colaboradores, a fin de
fortalecer una estructura inteligente”.

» “Desarrollar un modelo de negocios rentable enfocado en provocar
experiencias positivas para sus stakeholders”.

» “Impulsar la regionalizacion de la empresa desde todos los ambitos de

su quehacer”

Los objetivos estratégicos son la guia que aplica la empresa para alinear sus
recursos hacia la misma meta que es cumplir su plan estratégico, cabe
mencionar que con el cambio del modelo de negocios se necesita planear
nuevos objetivos que definan los nuevos procedimientos adecuados que

faciliten a cumplir las metas que se propongan.

IV. PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

Con el analisis de la informacion obtenida de la investigacion tanto tedrica
como la proporcionada por parte del Director de Operaciones de la empresa
SPC Internacional S.A., queda claro que efectivamente es indudable la

aplicacion de un cambio con la modificacion del modelo de negocio.

Sin embargo el cambio debe de ser gradual ya que la empresa manifesto la

necesidad que seguir con el modelo de negocios anterior y poco a poco
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introducir el nuevo, en otras palabras la empresa SPC Internacional S.A va a
seguir vendiendo equipos como lo ha venido haciendo en los afios anteriores,

mientras se va implementando el plan de gestién de cambio.

Mientras se capacitan y especializan en los servicios administrados, y se
alineen a las normas que tienen que cumplir, para poder iniciar de lleno con el
nuevo modelo de negocios y asi con el tiempo, hasta que la prioridad del
negocio sea la venta de servicios administrados como lo vaya solicitando la

demanda del mercado.

Como van a seguir trabajando con el modelo de negocios anterior y poco a
poco ir introduciendo el nuevo modelo, no se sefiala un tiempo definido de
cuando realizar los cambio sefialados a continuacion, sino que se va a ser una
recomendacion de la duracion y el orden de cada uno, pero siempre dejandolo
a criterio de la administracién de SPC Internacional S.A.

1) Detectar la necesidad del cambio

La empresa SPC Internacional detect6 la necesidad inminente del cambio con
el avance de la tecnologia de la virtualizacion, ya que a medida que las
empresas ya no adquieran los equipos para tener sus centros de informacién
de manera fisica, sino mas bien alquilen el servicio a otras empresas para que

ellos tengan los centros de informacion.

Con este avance de la tecnologia las empresas que tienen como el fuerte de
sus ventas, la oferta de estos equipos, tiene dos opciones cambiar junto a los
avances que seria ofrecer servicios que vayan de la mano con la virtualizacion

0 cambiar de negocio.
SPC decidié que aplicaria los cambios que fueran necesarios en su estructura

y cultura organizacional para poder ir de la mano con los avances de la

tecnologia que son el futuro del TI.
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2) Formulacion

Con la revision de la vision, mision, valores y objetivos se determina que se
debe de ajustar al nuevo modelo de negocios, se analizan que todos los
aspectos anteriormente mencionados responden directamente al modelo
anterior bajo el cual venia trabajando la empresa. Esto debe de ser revisado y

ajustado por la administracion en la semana 1.

A si mismo el FODA actual de la empresa debe de ser actualizado, todo lo
anterior mencionado debe de pasar por una ardua revision por parte de la
empresa, tiene que corregir y alinear esos aspectos para poder implementar
con éxito el plan de gestion de cambio. La actualizacion del FODA se debe de
dar en la semana 2.

Para poder lograr el objetivo de ser una empresa exitosa en materia de
servicios administrados, se deben de basar en ITIL y cumplir con los requisitos
de CISCO para poder vender los servicios de la marca y mantener su
certificado de Gold Partner de CISCO.

ITIL es un marco para referencia global y para las mejores practicas para
brindar servicios administrados, en todo momento debe de ser tomado en
cuenta para poder vender los servicios de marca CISCO es uno de los
requisitos.

En la semana 3 la empresa debe de revisar y ajustar los procedimientos que
estén directamente relacionados con los servicios administrados y aplicarle las

modificaciones necesarias basadas en la guia de ITIL

La empresa SPC Internacional S.A esta certificada con el ISO 9001:2008 la
norma puede ser consultada en el Anexo Il del presente proyecto, por lo tanto
debe de cumplir ciertos requisitos de implementar cualquier cambio, a la hora
de centrarse en los servicios administrados cuando reciban la auditoria por
parte de ISO seran evaluados esos servicios por lo cual es importante tomar en

cuenta los requisitos de esta norma.
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En la actualidad la empresa tiene una estructura donde cuenta con varios
departamentos que estan involucrados directamente con comercial preventa,
ventas, infraestructura, oficina de proyectos, entre otros; La manera en la que
estan trabajando estos departamentos es que cumplen sus funciones y listo se
desligan del proyecto, y se lo pasan al siguiente departamento que realiza la

actividad que sigue.

Lo anterior va a cambiar porque en el nuevo modelo de negocios todos los
departamentos tienen que estar involucrados desde el principio del proyecto
hasta que culmine. El ingeniero que disefia es el mismo que implementa por lo
cual va a surgir la necesidad de capacitar para que todos los ingenieros

realicen multitareas y tenga conocimientos completos.

La cultura organizacién de la empresa debera modificarse para sustentar los
cambios en el modelo de negocios, la direccion de la empresa va a sufrir
cambios a nivel de la jerarquizacion, va a surgir una nueva Direccion que va a
tener a su cargo los servicios administrados, como se menciond anteriormente
la forma en que se realizaba una venta va a cambiar por lo que los vendedores
e ingenieros van a necesitar mas capacitacion o determinar el costo de
capacitar o contratar nuevo personal que ya venga con todos los conocimientos

gue la empresa va a requerir.

Para la semana 6 se sugiere emplear un esquema como el de la llustracién 18

para que sea incorporado en el proceso de formulacion.

llustracién 18 Formulario de lineamientos

Indicador de Presupuesto Fuente de Fecha

Lineamiento meta Responsable asignado informacién | programada

Fuente: Elaboracion propia
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3) Implementacion

Para poder implementar con éxito el cambio se debe de cumplir ciertas
actividades que facilitaran el logro de los objetivos que se proponga la empresa

en el nuevo modelo de negocios.

Lo anterior se debe de establecer de la semana 8 en adelante, algunos
aspectos tomaran mas semanas que otras esto va a ser manejado
directamente por la administracion de la empresa, ya que debe de ser tomada

la disponibilidad del dia a dia del negocio.

a) Programas
En el momento del estudio la empresa no contaba con una adecuado ERP
(Planificacién de Recursos Empresariales), toda empresa debe de contar con
un sistema donde se encuentre toda la informacion de los diferentes
departamentos, donde se muestre la secuencia de los procesos y se centraliza
la base de datos de la empresa, también es de suma importancia un programa

gue automatice y facilite la laborar diaria de los funcionarios.

Se deben de establecer los programas de capacitacion que van a requerir los
vendedores e ingenieros y cualquier funcionario que asi lo necesite para poder

desempeiniar las nuevas tareas que le fueran asignadas.

Designar un equipo de personas que sean los responsables directos del
proyecto del cambio, en el caso de la empresa SPC este equipo esta dirigido
por la sefiora Veronica Jerez quien es la Gerente de Proyectos quien va a
trabajar de la mano de un consultor experto en materia de ITIL, coordinada con

la Gerente de desarrollo organizacional.
b) Presupuestos

Para poder cumplir con los programas mencionados anteriormente se les debe

de asignar un presupuesto para llevar a cabo esas tareas.
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Al momento de finalizar el estudio ya la empresa esta realizando la busqueda
de los recursos para implementar un ERP que se ajuste a la naturaleza del
negocio para lo cual necesitan asignar un presupuesto de desarrollo e

implantacion del mismo.

La empresa debe de hacer el estudio de sus funcionarios para asi determinar la
capacitaciéon que van a requerir para poder enfrentar este nuevo reto de los
servicios administrados y el cambio en la forma que se manejaba las ventas,
para lo anterior también necesitan asignar realizar un costeo de las
capacitaciones que van a requerir para asignar un presupuesto y poder poner

en practica los nuevos objetivos del modelo de negocios.

En cuanto al equipo responsable del cambio van a necesitar un presupuesto
para poder contratar los servicios profesionales del experto en ITIL, asi como la
inversibn en horas que van a requerir esos departamentos en disefar los

nuevos procedimientos a modificar y crear.

c) Procedimientos
Para poder aplicar con éxito el plan de gestion de cambios se debe de crear
unos procedimientos que permitan garantizar el cumplimiento de esos cambios,
ademas que sirvan como una guia formar para todo el personal involucrado.
Esos procedimientos a crear deben seguir los lineamientos de 1SO, ITIL y
CISCO.

Implementacién de un ERP adecuado
Capacitacion de los funcionarios

Equipo responsable del cambio

Manuales de procedimientos nuevos
Modificacion de manuales de procedimientos

Procedimiento para la asignacién de presupuesto

V V V V V V VY

La fase de implementacion debera considerar una matriz de control tal

como se establece en la ilustracion 19.
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La fase de implementacion debera considerar una matriz de control tal como se

establece a continuacion para cada uno de lineamientos ISO, ITIL, CISCO:

llustracion 19 Lineamientos con base en las normas

. . Actividades Actl\.fldadea Resultados Medidas .
Lineamiento realizadas . . Observaciones
programads S| NO obtenidos correctivas

Fuente: Elaboracion propia

4) Control y evaluacion

Para la implementacion de los cambios es necesario aplicar un mecanismo
oportuno de control y evaluacién de esos cambios, para asi poder recibir la
retroalimentacion, necesaria y tomar las decisiones correctivas en forma
oportuna si es que no se estan cumpliendo los objetivos bajo los cuales fueron
creados, si no estuvieran dando los resultados esperados, en necesario realizar
un ajuste en las estrategias y procedimientos de cambio hasta alcanzar la

situacion deseada.

Segun Thompson (2012) hay diferentes herramientas que la empresa puede
utilizar para evaluar el éxito del cambio. Una herramienta que podria utilizar la

empresa seria una matriz como se presenta en la ilustracion 20.

llustracion 20 matriz para el control y la evaluacion

Indicador de | % de Presupuesto | Resultados Medidas

Lineamiento logro y de meta usado obtenidos correctivas

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V:
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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Este altimo capitulo del proyecto presenta las conclusiones y recomendaciones

que surgieron a raiz de la investigacion.

|. CONCLUSIONES

Esta investigacion se realizé con el fin de elaborar un plan de gestion de
cambio para la empresa SPC Internacional S.A. cambio que surge con la

necesidad de la actualizacién de la tecnologia, como la virtualizacion.

Respondiendo a ese avance, la empresa asume el reto de actualizar el negocio
en el que se encuentra para ir de la mano con la virtualizacién, asumiendo el
compromiso de realizar cambios en su modelo de negocios, infraestructura,

talento humano y cultura organizacional.

Se puede concluir los siguientes aspectos:

» El cambio que va a realizar la empresa no solo es necesario sino que es
oportuno ya gque responde directamente con la demanda futura e incluso
presente de sus clientes

» Todo cambio necesita un plan para efectuarlo, detectando las areas
afectadas directamente con ello, para asi poder realizar los ajustes y
lineamientos necesarios.

» Por ser una empresa que debe de cumplir ciertas normas para seguir en
marcha es de suma importancia tenerlas presentes en cada decision
qgue necesiten tomar.

» ITIL es el marco para referencia global y para las mejores practicas para
brindar servicios administrados, en todo momento debe de ser tomado
en cuenta para poder vender los servicios

» CISCO es el principal proveedor de la empresa SPC por lo cual debe de
cumplir los requisitos la empresa para poder vender equipos y servicios
de esta marca, con la venta de servicios administrados también tiene

qgue cumplir lineamientos para poder ofrecerlo a sus clientes.
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» La empresa esta certificada por ISO 9001:2008 quién garantiza la
uniformidad en la estructura de los sistemas de gestién de la calidad o
en la documentacion, por lo cual debe de ser tomado en cuenta para la
documentacion de todo el proceso, asi como los manuales de
procedimientos que deberan de ser creados o modificados.

» La capacitacion de sus funcionarios va a ser vital para poder lograr todo
este proceso, ya que con los servicios administrados se va a utilizar el
100% de los conocimientos de la mano de obra de la empresa.

» EIl cambio cultural en cuanto a los vendedores e ingenieros se va a ver
afectado directamente, ya que van a utilizar mas servicio al cliente y no

el trato solo hacia un equipo.

. RECOMENDACIONES

Con la elaboracion del plan de gestiébn de cambio para SPC Internacional S.A
surgen sugerencias que se desprenden del andlisis de toda la informacién

presente en los demas capitulos que conforman este estudio.

» Es de suma importancia que la empresa avance en paralelo con los
cambios en la tecnologia, ya que en el ambito donde SPC Internacional
S.A se mueve avanza a pasos agigantados.

» Todo cambio requiere un gran compromiso por parte de toda la
organizacion para poder efectuarlo de la manera menos trauméatica y
mas sencilla que sea posible, se recomienda a SPC mantener una
estrecha comunicacién entre el equipo responsable del cambio y los
directores de la empresa, para que del mayor soporte posible a las
decisiones y ajustes que sean necesarios y que vayan surgiendo con la
implementacion del plan.

» Se recomienda a SPC no apresurarse a la implementacion repentina del
cambio sin antes haber seguido todos los aspectos que se mencionan
en la formulacion del plan de gestion de cambio, ya que muchas veces

querer correr en hacer las cosas pueden pasar una factura muy cara a la
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organizacion, ya que al final por una mala planeacion se incurren en
gastos innecesarios.

Se recomienda aplicar el cambio en la secuencia indicada en el plan de
gestion de cambio que se cre0, ya que les dara una guia de que pasos y
en qué orden deben de realizarlos.

La empresa SPC en este momento cuenta con dos edificios, donde sus
departamentos estdn separados por una gran distancia, se recomienda
considerar la posibilidad de cambiar su situaciébn, comprando o
alquilando un edificio donde la empresa pueda estar en un solo lugar,
esto seria de gran ayuda no solo para facilitar el cambio, sino que
lograria la unificacién de su talento humano logrando mas compromiso e
identificacion con la empresa y todo aquello que los involucren.

Se recomienda que la implementacion del cambio primero se de en la
oficina principal que seria SPC Costa Rica y luego se replique en las
otras filiales que se encuentran en la region, de esta manera con la
primera implementacion van a surgir ajustes al plan de gestion que
pueden ser corregidas antes de implantarlo en las otras filiales.

Se recomienda evaluar y controlar en todo momento el plan de gestion
de calidad para ir perfeccionando la implementacion al cambio a través
de un sistema de seguimiento de cada uno de los resultados esperados

en las diversas fases.
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D-Link

Building Networks for People

;Cuandoy qué virtualizar?
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Burilding Metwerks for Peaple

iPor qué surge la virtualizacion?

En proyectos de infraestructuras informidticas muchas
responsables de [T s sienten mas confortables con

disefics basados en sobre-aprovisicnamiento en lugar de
optar par alternativas en las que dnicamente e instale el
equipamiento que realmente se necesite en cada momento.
Esta sobre-dimensiin conlleva un coste evitable que nos
hace preguntarnos: jgué rmzones tendran los responsables
de [T para, proyecto tras proyecto, recurrir al sabre-
aprovisionamiento? Seguro que cada une ellos nos darla
muliples razones perc nos guedaremos con dos en las gque
posiblemente coincidan todos ellos:

= Los cambios en infraestructuras representan en general
cortes de servicio:

= La dificultad para conseguir presupuesto pa@
ampliaciones.

Estas dos cirounstancias son la causa fundamental que
inducen a los responsables de IT a implementar sus
infraestnucturas, induyendo el almacenamiento de datos,
sobre-aprovisionadas. Es decir, dado que bos contes de
servicio no son aceptables y que la asignacidn de nuevas
fondaos para ampliacidn es bastante improbable, nos
ponemos la wenda antes de tener la herida y disefiamos la
infraestnuctura a instalar pensando en los mejores resultados
de negocicsofiados” por los accionistas o el CEOD. Este sobre-
dimensiaonamiento, que rara vez se ve justificado por las cifras
de negocios reales que la empresa alcanza con &l tiempo,
suponen un im pacto econdmico nada despreciable que
afecta a tres partidas:

= Ciostes por consuma energético. La utilizaddn de
equipamiento sebre dimensicnada llewa implicito que la

factura que nos emite la compaiila ekctrica sea mayor.

= Ciostes por depreciacidn de capital Los equipes con el
pas del tiempo se depredan y en el case de una sobne-
dimensiin kos bienes se depreciardn sin tan siquiera
haberse utilizadao.

= Ciostes operativos. Un sobre-aprovisiona miento exge un
mayor espacio para ubicar los equipos que se traduce en
un coste de alquiler de instalaciones superion Ademds
recesitaremaos mds reoursos (horas hombre) para la gesticn
del citada equipamiento.

jCuales son los beneficios de |a
virtualizacion?

Los princi pales beneficios pueden sintetizarse en dos grandes
categorlas, mejor utilizacidn y gestidn de kos recursas, ¥
ahosmo de costes. De forma mds detallada tenemaos:

» Reduce costes. En funcidn de los sisternas instalados se
reducen considerablemente las partidas de gastos por
equipamiento infra-utilizado, consumao eléctrico v alquiler
de espacio para el ‘data center”

= Maximizar la utilizacidn de kos recursos disponibles. Mo
pocas son las organizaciones que ouentan con senvidores
y sistemas de almacenamiento ouya carga no superan &l
20% en horas de maxima utilizacidn. Dicho de otra forma
podriamios ahorrarnos el coste de ouatne [4) senvidores si
consolidamos cinco de ellos en uno dnico trabajando al
100% de su capacidad.

= Los dos puntos anteriores permiten que las empresas sean
cada vez mds "Green T

= Simplifica la operativa de [T y las tareas de mantenimienta.

jQué virtualizar?

Hay en dia se puede virtualizar practicamente cualquier cosa,
servidores, escitorios, aplicaciones, redes, almacenamiento,
etc. 5in embargo algunas empresas al hablar de virtualizacién
piensan principalmente en la virtualizacidn de sus servidores
y de los escritarics de kos usuarios, dejando en la mayorla de
los casos la virtualizacidn del almacenamiento en un segundo
plano, omasionando importantes ineficiencias.

En realidad disefiar una infraestuctura wirtualizada Sptima
debe partir de un sisterna de almacenamiento cuypas
recursos puedan sereficientermente utilizados y compartidas,
permitiendo que:

Mdltiples sisternas fisicos actden como un dnico sisterna
Kigico.

= Un dnico sisterna fisico esté partidonado de tal manera
que aparente multiples sistemas ldgicos independientas.

En términos operativos un sistema de almacenamiento
virtualizedo nos facilitard la movilidad de datos entre todos
las recursos disponibles ya sea para balancear cargas, o
para atender tareas de mantenimiento sin causar cortes de
seryicio

Una vez abordado & almacenamiento virtual estaremos
en disposiciin de acometer la virbualizacian de los demas
elementos, servidores, escriterios, aplicacionss, etc.

D forma simplificada el cuadro que figura a continuaddn
refleja los beneficios que podemos obtener con eda tipo de
wirtualizacidn.
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Rurlding Mebwarks for Peapls

iPor qué empezar por el
almacenamiento?

Al wirtualizar o consclidar el almacenamiento se obtienen
beneficios inmediatos, tanto econdmicos Como operativos.
Ademnas la virtualizacidn del almacenamiento puede
emprenderse de forma independienite, sin necesidad

de virtualizar ningdm otro elemento de nuestras
infraestructuras.

Por otra parte conviene recordar gque adn habiendo instalado
potenites servidores, PCs y aplicaciones, s el sisterna de
almacenamiento no es & adecuado el rndimiento global
del sistema serd pobre y la valoraddn que hardn los usuarios
{Clientes y/o empleados) serd deficiente, causando una
irsatisfaccidn que podrd revertir de forma negativa en &l
regocic de las empresas. La virualizacidn nos permite asignar
las unidades "mids rdpidas”al almacenamiento de los datos
con mayor Indice de utilizacidn, elevando asl el nivel de
rendimiento de la solucidn, y por ende |a satisfaccion de los
USUEMios.

iCudndo virtualizarse?

Comoindicdbamos en puntas anteriares cuakquier tipo de
wirtualizacidn que em prendamos aportard beneficios a las
empresas en alguna de |as siguientes categoras:

= Aharro de costes.
= Optimizacidn del uso de los recursos.
= FEfidencia operativa.

En general una empresa deberd virtualizar sus infraestructuras
y sisternas cuando el ahormo o la optimizacidn de ecursos,

que obtendrd a cortoy medio plazo superen, o justifiquen, la
inwersidn necesaria para su im plementacidn.

Considerando las ventajas y beneficios de la virtualizacidn
expuestos en €l cuadne anterior ceda empresa deberd
desarrollarun “business cse” gue determine con detalle
elimpacto que esta cCasionard en su organzacian. Este
ejercicio que contem plard tanto ks aspectos econdmico-
financiernos como bos comespondientes a mejoras operativas,
constituird el elemento principal para determinar la
conveniencia de la virtualizacidn que cada compaiila debe
acometer. Otro aspecto relevante de este estudio &5 que nos
indica el beneficio concreto que cada tipo de virtualizaciin
aportard, de esta forma dispondremos de la informadidn
necesaria para establecer prioridades en nuestra migracidn
hadia la virtualizacidn.

Oitro punto importante a tener presente 85 quUe no e

trata de tomar una decisidn drastica de virtualizacidn sio
virtualizacidn no. Habrd casos en los que serd aconsejable
wirtualizar sdlo alguna de las infraestnacturas o sistemas,
coma por ejermplo la virtualizacian del almacenamiento, y
otnos donde la virtualizacikdn podrd ser acometida en mayar
medida o inclusoen su totalidad.

;Y qué ocurre si no nos
virtualizamos?

Como ya hemos dicho virtualizarse no es cbligatorio, pen no
hay que clvidar que, ademds de renunciar a los consiguienteas
beneficios y ahomos de coste, aquellas em presas que no se
wirtualicen a pesar de un "business case”favorable, tambidn
estardn reduciendo su eficiencia operativa y su agilidad para
aprovechar nuevas cpartunidades.

;jQué tiene que ver Cloud
Computing con la virtualizacién?

Las soluciones de Cloud Computing se basan en la tecnologla
de virtualizacién pudiendo ser implementadas utilizando

los recursos propios de la empresa, o bien contratando los
senvicios doud proporcicnados porun proveedor de Cloud
Computing {computacidn en 3 nubs).

Cloud Com puting es el acceso a computadones y recursos a
través de una red de drea kol o de intemet {la nube). Como
su nembre indica los usuarios no conocen ni la localizacidn
flsica nila organizacidn de los recursos de computacidn
disponibles. Estos recursos estdn distribuidos por*la nube™y
se asignan de forma dindmica en funcidn de las peticones
de los usuarios. Una ver £stos dejan de ser utilizados “se
dewvuehlen a la nube® para ser asignados a otras peticiones.
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ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacibn mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de I1SO). El trabajo de preparacion de las normas
internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo
miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el
derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y
privadas, en coordinacion con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con
la Comisién Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion electrotécnica.

Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 2 de las
Directivas ISO/IEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar normas internacionales. Los proyectos de
normas internacionales adoptados por los comités técnicos se envian a los organismos miembros
para su votacion. La publicacion como norma internacional requiere la aprobaciéon por al menos el
75% de los organismos miembros con derecho a voto.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan
estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificacion de
cualquiera o todos los derechos de patente.

La Norma ISO 9001 fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176 Gestidon y aseguramiento de la
calidad, Subcomité 2, Sistemas de la calidad.

Esta cuarta edicién anula y sustituye a la tercera edicién (ISO 9001:2000), que ha sido modificada
para clarificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con la Norma 1SO 14001:2004.

Los detalles de los cambios entre la tercera edicién y esta cuarta edicion se muestran en el Anexo B.
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Prélogo de la version en espafiol

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Group
(STTG) del Comité Técnico ISO/TC 176, Gestién y aseguramiento de la calidad, en el que participan
representantes de los organismos nacionales de normalizacion y representantes del sector
empresatrial de los siguientes paises:

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de
América, México, Peru, Repulblica Dominicana, Uruguay y Venezuela.

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT Comision
Panamericana de Normas Técnicas y de INLAC Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la
Calidad.

Esta traduccion es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176 STTG viene desarrollando

desde su creacidn en el afio 1999 para lograr la unificaciéon de la terminologia en lengua espafiola en
el ambito de la gestién de la calidad.
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0 INTRODUCCION

0.1 Generalidades

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de la
organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una organizacion
estan influenciados por:

a) el entorno de la organizacién, cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese entorno,
b) sus necesidades cambiantes,

C) sus objetivos particulares,

d) los productos que proporciona,

e) los procesos que emplea,

f) su tamafio y la estructura de la organizacion.

No es el prop6sito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los
sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma Internacional son
complementarios a los requisitos para los productos. La informacion identificada como "NOTA" se
presenta a modo de orientacién para la comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de
certificacién, para evaluar la capacidad de la organizacién para cumplir los requisitos del cliente, los
legales y los reglamentarios aplicables al producto y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de gestién de la
calidad enunciados en las Normas 1SO 9000 e ISO 9004.

0.2 Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

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

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la identificacion e
interacciones de estos procesos, asi como su gestidon para producir el resultado deseado, puede
denominarse como "enfoque basado en procesos".

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

combinacion e interacciéon .Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion
de la calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) la obtencion de resultados del desemperfio y eficacia del proceso, y
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d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones obijetivas,

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra en la figura 1
ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los Capitulos 4 a 8. Esta figura muestra que los
clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El
seguimiento de la satisfacciéon del cliente requiere la evaluacion de la informacién relativa a la
percepcion del cliente acerca de si la organizaciéon ha cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en
la figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una
forma detallada.

NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como
"Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con
los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos respecto a las politicas,
los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

- ANENENEREN AN Al Respun_sahll'g:_!ad
de la direccidn

Clientes
. Gestién de los Medicién andlisis L1
Clientes . y mejora — — — — -a= Safisfaccicn
Entradas izacis Salidas
Requisitos - FEdlizECID E 5 Producto
dal product

Leyenda

———== Actividades que aportan valor
— ——== Flujo de informacién

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos
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0.3 Relacion con la norma iso 9004

Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestion de la calidad que se han
disefiado para complementarse entre si, pero también pueden utilizarse de manera independiente.

La Norma I1SO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden
utilizarse para su aplicaciéon interna por las organizaciones, para certificacion o con fines
contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestién de la calidad para satisfacer los
requisitos del cliente.

En el momento de la publicacién de esta Norma Internacional, la Norma Internacional 1ISO 9004 se
encuentra en revision. La edicion revisada de la Norma ISO 9004 proporcionara orientacion a la
direccién, para que cualquier organizacion logre el éxito sostenido en un entorno complejo, exigente y
en constante cambio. La Norma ISO 9004 proporciona un enfoque mas amplio sobre la gestion de la
calidad que la Norma ISO 9001; trata las necesidades y las expectativas de todas las partes
interesadas y su satisfaccién, mediante la mejora sistematica y continua del desempefio de la
organizacién. Sin embargo, no esta prevista para su uso contractual, reglamentario o en certificacion.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las disposiciones de la

Norma ISO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de las dos normas en beneficio de la
comunidad de usuarios. El Anexo A muestra la correspondencia entre las Normas Internacionales
ISO 9001:2008 e 1ISO 14001:2004.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de gestion, tales como
aquellos particulares para la gestion ambiental, gestién de la seguridad y salud ocupacional, gestion
financiera o gestion de riesgos. Sin embargo, esta Norma Internacional permite a una organizacién
alinear o integrar su propio sistema de gestién de la calidad con requisitos de sistemas de gestion
relacionados. Es posible para una organizacioén adaptar su(s) sistema(s) de gestidn existente(s) con la
finalidad de establecer un sistema de gestion de la calidad que cumpla con los requisitos de esta
Norma Internacional.

Sistemas de gestion de calidad — Requisitos

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
1.1 Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad, cuando
una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos
los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

NOTA En esta Norma Internacional, el término "producto” se aplica Unicamente a:

a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él,
b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacidn del producto.
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1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a
todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la
naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma Internacional a
menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el Capitulo 7 y que
tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacién para proporcionar
productos que cumplan con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

2 REFERENCIAS NORMATIVAS

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicaciéon de este documento.
Para las referencias con fecha sélo se aplica la edicién citada. Para las referencias sin fecha se aplica
la dltima edicion del documento de referencia (incluyendo cualquier modificacion).

ISO 9000:2005, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propésito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados en la Norma
ISO 9000.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término "producto”, éste puede
significar también "servicio".

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de la
calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

La organizacion debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacién a
través de la organizacién (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccién de estos procesos,

¢) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como
el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicidon cuando sea aplicable y el analisis de estos procesos,

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua
de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte a
la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales
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procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados externamente debe
estar definido dentro del sistema de gestion de la calidad.

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad a los que se ha hecho
referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la direccién, la provisién de
recursos, la realizacion del producto, la medicion, el analisis y la mejora.

NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la organizacién necesita para su
sistema de gestion de la calidad y que la organizacion decide que sea desempefiado por una parte
externa.

NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no exime a la organizacion
de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del cliente, legales y reglamentarios. El tipo y
el grado de control a aplicar al proceso contratado externamente puede estar influenciado por factores
tales como:

a) el impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la organizacion
para proporcionar productos conformes con los requisitos,

b) el grado en el que se comparte el control sobre el proceso,

¢) la capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacién del apartado 7.4.

4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1 Generalidades
La documentacion del sistema de gestién de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,

¢) los procedimientos documentados Yy los registros requeridos por esta Norma Internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizaciéon determina que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacién, operacion y control de sus procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta Norma
Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y
mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos para uno o méas procedimientos. Un
requisito relativo a un procedimiento documentado puede cubrirse con mas de un documento.

NOTA 2 La extensién de la documentacién del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una
organizacion a otra debido a:

a) el tamafio de la organizacioén y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

c¢) la competencia del personal.

NOTA 3 La documentacién puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

4.2.2 Manual de la calidad
La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion (véase 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad, o
referencia a los mismos, y

¢) una descripcion de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.
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4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestién de la calidad deben controlarse. Los registros
son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el
apartado 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

b) (Comentario Resaltado Javier Burgos29/11/2013 12:44:05en blanco) revisar y actualizar los
documentos cuando sea necesario y aprobarlos huevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de los documentos,
d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacién determina que son
necesarios para la planificacién y la operacion del sistema de gestién de la calidad, se identifican y
gue se controla su distribucion, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacién adecuada
en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como
de la operacion eficaz del sistema de gestién de la calidad deben controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios
para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion
de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de ladireccion

La alta direcciéon debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion
del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

¢) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
propésito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3 Politica de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) es adecuada al propdsito de la organizacion,
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b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestién de la calidad,

¢) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios
para cumplir los requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en las funciones y los
niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y
coherentes con la politica de la calidad.

5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que:

a) la planificacién del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos
citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e implementan
cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccién

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacién quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que
incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestién de la calidad y de cualquier
necesidad de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.

NOTA La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con partes
externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacién interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados
dentro de la organizacion y de que la comunicacion se efectla considerando la eficacia del sistema

de gestion de la calidad.

5.6 Revision por la direccién
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5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revisidon debe
incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema
de gestidn de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).

5.6.2 Informacién de entrada para la revision

La informacion de entrada para la revisién por la direccion debe incluir:

a) los resultados de auditorias,

b) la retroalimentacion del cliente,

c) el desemperio de los procesos y la conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) las recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de larevision

Los resultados de la revisidon por la direccién deben incluir todas las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,
b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

¢) las necesidades de recursos.

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y
b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe ser
competente con base en la educacién, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa o indirectamente
por el personal que desempefia cualquier tarea dentro del sistema de gestion de la calidad.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la
conformidad con los requisitos del producto,
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b) cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr la competencia
necesaria,

¢) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y
de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

€) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y experiencia (véase
4.2.4).

6.3 Infraestructura

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

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,
b) equipo para los procesos (tanto hardware como software), y
C) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacion).

6.4 Ambiente de trabajo

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

NOTA El término "ambiente de trabajo" esta relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales se
realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la
temperatura, la humedad, la iluminacién o las condiciones climaticas).

7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacién de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto.
La planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros
procesos del sistema de gestion de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe determinar, cuando sea
apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b) la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos especificos para el
producto,

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicién, inspeccion y
ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacién del mismo,

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y
el producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de
operacion de la organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad (incluyendo
los procesos de realizacion del producto) y los recursos a aplicar a un producto, proyecto o contrato
especifico, puede denominarse plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en el apartado 7.3 para el
desarrollo de los procesos de realizacion del producto.
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7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe determinar:

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

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

d) cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones cubiertas por la
garantia, obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento, y servicios suplementarios
como el reciclaje o la disposicion final.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacidon debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revisién debe
efectuarse antes de que la organizacién se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por
ejemplo, envio de ofertas, aceptacién de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos
o pedidos) y debe asegurarse de que:

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente, y

c) la organizacién tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la
misma (véase 4.2.4).

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

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacibn debe asegurarse de que la
documentacién pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de los
requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico efectuar una
revision formal de cada pedido. En su lugar, la revision puede cubrir la informacion pertinente del
producto, como son los catalogos o el material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los
clientes, relativas a:

a) la informacién sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y
c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
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7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacién del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

a) las etapas del disefio y desarrollo,

b) la revisidn, verificacidn y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y

c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

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

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segin sea apropiado, a medida que progresa el
disefio y desarrollo.

NOTA La revision, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen propésitos diferentes.
Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma separada o en cualquier combinacién que sea
adecuada para el producto y para la organizacion.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y
mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

c) la informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los requisitos
deben estar completos, sin ambigiedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

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

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la prestacion del servicio,

c¢) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.

NOTA La informacién para la produccién y la prestacion del servicio puede incluir detalles para la
preservacion del producto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sisteméticas del disefio y desarrollo de acuerdo
con lo planificado (véase 7.3.1) para:
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a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, e
b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas con
la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los
resultados de las revisiones y de cualquier accion necesaria (véase 4.2.4).

7.3.5 Verificaciéon del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de que
los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio y
desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accién que
sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacién del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion
especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe
completarse antes de la entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los
resultados de la validacion y de cualquier accion que sea necesaria(véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios
deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse antes de su
implementacion. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del
efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse
registros de los resultados de la revisién de los cambios y de cualquier accion que sea nhecesaria
(véase 4.2.4).

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe
depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el
producto final.

La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben establecerse los
criterios para la seleccién, la evaluacién y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los
resultados de las evaluaciones y de cualquier acciéon necesaria que se derive de las mismas (véase
4.2.4).

7.4.2 Informacion de las compras

La informaciéon de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea
apropiado:

a) los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,

b) los requisitos para la calificacion del personal, y
c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
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La organizacién debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes
de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccién u otras actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

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

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacién del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

e) la implementacién del seguimiento y de la medicion, y

f) la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega del producto.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacién del servicio

La organizacion debe validar todo proceso de produccién y de prestacién del servicio cuando los
productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicién posteriores y, como
consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado
o se haya prestado el servicio.

La validacibn debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea
aplicable:

a) los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,
b) la aprobacién de los equipos y la calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) la revalidacién.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios adecuados, a través
de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicién a través de toda la realizacién del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la identificacion Unica del
producto y mantener registros (véase 4.2.4).
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NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un medio para mantener la
identificacion y la trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control
de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La organizacién debe identificar, verificar,
proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o
incorporacion dentro del producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora
o de algun otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacion debe informar de ello al
cliente y mantener registros (véase 4.2.4).

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos personales.
7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto
para mantener la conformidad con los requisitos. Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir la
identificacion, manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccién. La preservacién debe aplicarse
también a las partes constitutivas de un producto.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar y los equipos de seguimiento
y mediciébn necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los
requisitos determinados.

La organizacién debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion pueden
realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicién debe:

a) calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos especificados o antes de su utilizaciéon, comparado
con patrones de medicion trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracién o la verificacion (véase
4.2.4);

b) ajustarse o reajustarse segin sea necesario;

¢) estar identificado para poder determinar su estado de calibracion;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién;

e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el
almacenamiento.

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

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion (véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informéticos para satisfacer su aplicacién prevista
cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicidn de los requisitos especificados.
Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea
necesario.

NOTA La confirmacion de la capacidad del software para satisfacer la aplicacién prevista incluiria
habitualmente su verificacién y gestion de la configuracidon para mantener la idoneidad para su uso.
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8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y
mejora necesarios para:

a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto,
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y
c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas
estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestidn de la calidad, la organizacion debe
realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para
obtener y utilizar dicha informacién.

NOTA El seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de elementos de entrada
de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre la calidad del
producto entregado, las encuestas de opinidn del usuario, el analisis de la pérdida de negocios, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los agentes comerciales.

8.2.2 Auditoria interna

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

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta Norma
Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la
organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,

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

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y los requisitos
para planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (véase 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se realizan las
correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada para eliminarlas
no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion (véase 8.5.2).

NOTA Véase la Norma ISO 19011 para orientacion.
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8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

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

NOTA Al determinar los métodos adecuados, es aconsejable que la organizacion considere el tipo y
el grado de seguimiento o medicion apropiado para cada uno de sus procesos en relacién con su
impacto sobre la conformidad con los requisitos del producto y sobre la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizacion debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto para verificar que
se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de
realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1). Se debe mantener
evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto al cliente (véase
4.2.4).

La liberacién del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse a cabo hasta que se
hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean
aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos del
producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se debe establecer
un procedimiento documentado para definir los controles y las responsabilidades y autoridades
relacionadas para tratar el producto no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de
las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesién por una autoridad pertinente y, cuando
sea aplicable, por el cliente;

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente;

d) tomando acciones apropiadas a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad cuando se
detecta un producto no conforme después de su entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

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

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier
acciéon tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

8.4 Andlisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para evaluar donde puede realizarse la
mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos
generados del resultado del seguimiento y medicién y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.
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El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades
para llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4), y

d) los proveedores (véase 7.4).

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante
el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el
analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accidn correctiva

La organizacién debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con objeto de
prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) determinar las causas de las no conformidades,

¢) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan
a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva

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

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y
e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

9 CORRESPONDENCIA

Esta norma nacional es equivalente con la norma internacional ISO 9001:2008, "Quality management
systems — Requirements".
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ANEXO A

(INFORMATIVO)

CORRESPONDENCIA ENTRE LA NORMA 1SO 9001:2008
Y LA NORMA ISO 14001:2004

Tabla A.1 — Correspondencia entre la Norma I1ISO 9001:2008 y la Norma ISO 14001:2004

IS0 90012008 150 14001:2004
Introduccion Intreduccion
Generalidades 0.1
Enfoque basado en procesos 0.2
Relacion con la Morma IS0 9004 0.3
Compatibilidad con otros sistemas de gestion 0.4
Objeto y campo de aplicacion i Objeto y campo de aplicacion
Generalidades 1.1
Aplicacion 1.2
Referencias nomativas 2 2 Morma para consulta
Teérminos y definiciones 3 3 Termings y definicicnes
Sistema de gestion de la calidad (titulo 4 4 Requisitos del sistema de gestion ambiental
solaments] (titulo solamente)
Requisitas generales 4.1 4.1 Reguisitios generales
Requisitos de la documentacion (titulo 4.2
solaments)
Generalidades 4.2.1 4.4.4 Documentacion
Manual de la calidad 4.2.2
Conirgl de los documentos 423 4. 45 Control de los documentos
Coniral de los registros 424 4. 54 Control de los registros
Responsabilidad de la direccion [titulo 5
solamente)
Compromiso de la direccion 5.1 4.2 Politica ambiental
441 Recursos, funciones, responsabilidad y
autoridad
Enfoque al cliznte 5.2 4.3.1 Aspectos ambientales
432 Reguisitos legales y ofros requisitos
4.8 Revision por la direccion
Palitica de la calidad 5.3 4.2 Politica ambiental
Planificacion (titulo sclamente) h.4 4.3 Planificacion
Oibjetivos de la calidad 541 4.3.3 (Objetivos, metas y programas
Planificacion del sistema de gestion de la 542 433 Objetivos, metas y programas
calidad (titulo solamente)
Responsabilidad, autoridad y comunicacion 5.5
Responsabilidad y autoridad 551 4.1 Requisitos generales
441 Recursos, funcicnes, responsabilidad y
autondad
Representante de la direccion 552 4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad y
autoridad
Comunicacion interna 5.5.3 443 Comunicacion
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Tabla A.1 — Correspondencia entre la Norma ISO 9001:2008 y la Norma ISO 14001:2004

(continuacion)

150 3001:2008

150 14001:2004

Revision por la direccion 5.8 46 Revision por la direccion

Generalidades 58.1 46 Revision peor la direccion

Informacion para la revision 582 46 Revision por la direccion

Resultados de la revision 5.6.3 4.6 Revision por la direccion

Gestion de los recurses (fitulo solaments) [5]

Provision de recursos G 441 Recurses, funciones, responsabilidad ¢
autocridad

Recursos humanos (titulo solaments) g.2

Generalidades 621 442 Competencia, formacion y toma de
conciencia

Competencia, formacion y toma de conciencia G622 4432 Competencia, formacidn y toma de
conciencia

Infraestructura 6.3 441 Recursos, funcicnes, responsabilidad y
autocridad

Ambiente de trabajo G4

Realizacion del producto (titulo sclamente) 7 44 Implementacion y operacion (titulo
solaments)

Planificacien de la realizacidn del producto 71 448 Control cperacicnal

Procesos relacicnados con el diente (titulo 7.2

solaments)

Dieterminacion de los requisitos relacionados 721 431 Aspectos ambientales

con el producto 432 Requisitos legales y otros requisitos

4.4.8 Control cperacicnal

Revision de los requisitos relacicnados con el 722 4.31 Aspectos ambientales

producto 4.4.8 Control cperacicnal

Comunicacion con el cliente 723 443 Comunicacion

Disefic y desamollo (titulo solamente) 7.3

Planificacién del disefio y desamallo 7.3.1 4.4.8 Control operacional

Elementos de entrada para el disefio y desamolle | 7.3.2 4.4.8 Control cperacional

Resultados del disefic y desarollo 7.3.3 4.4.8 Control cperacional

Revision del disefic y desarrcllo 734 448 Control operacional

Verificacion del disefic v desamallo 7.3.5 4.4.8 Control cperacional

Validacion del disefic y desarrollo 7.3.8 4.4.8 Control operacional

Conirol de los cambios del disefio y desarmolla 7.3.7 4.4.8 Control cperacional

Compras (titulo sclamente ) T4

Proceso de compras T4.1 4.4.8 Control cperacional

Informacion de las compras 74.2 4.4.8 Control cperacional

Werificacidn de los productos comprados 743 448 Control cperacicnal

Produccion y prestacion del senvicio (titulo 75

solaments)

Control de |a preduccion y de la prestacion del 751 448 Control cperacional

SErVIcio

Walidacion de los procesos de la produccion y 752 448 Control cperacicnal

de la prestacion del servicio

Identificacion y trazabilidad 7.53

Propiedad del cliente 754
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Tabla A.1 — Correspondencia entre la Norma I1ISO 9001:2008 y la Norma ISO 14001:2004

(continuacion)

150 9001:2008

150 14001:2004

Presemrvacion del producto 7.55 446 Control operacional
Control de los equipos de seguimiento y de 7.8 4 5.1 Seguimients y medicion
medicion
Medicion, analisis y mejora (titulo solamente) | 2 4.5 Verificacion (tiulo solamente)
Generalidades 81 4 5.1 Seguimiento y medicidn
Seguimiento y medicion (titulo solaments) 2.2
Satisfaccion del cliente 221
Auditoria interna 822 455 Auditoria intema
Seguimiento y medicion de los procesos 823 451 Seguimiento y medicion
452 Evaluacion del cumplimiento legal
Seguimiento y medicién del producto 824 4581 Seguimiento y medicion
452 Evaluacion del cumplimiento legal
Control del producto no conforme 8.3 447 Preparacion y respuesta ante emergencias
4573 Mo conformidad, accidn correctiva y accion
preventiva
Analisis de datos 24 451 Seguimiento y medician
Mejora (titule solaments) 5
Mejora continua 5.1 4.2 Politica ambiental
433 Objetivos, metas y programas
4.6 Revisian por la direccian
Accion comectiva 252 453 Mo conformidad, accion correctiva y accian
preventiva
Accién preventiva 853 453 Mo conformidad, accién correctiva y accidn

preventiva
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Tabla A.2 — Correspondencia entre la Norma ISO 14001:2004 y la Norma ISO 9001:2008

IS0 14001:2004

150 9001:2008

Intreduccian 1] Introduccion
0.1 Generalidades
0.2 Enfogue basado en procesos
0.3 Relacion con la Norma 150 2004
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion
Objeto y campo de aplicacion 1 1 Objeto y campo de aplicacion
1.1 Generalidades
1.2 Aplicacion
Mormas para consulta 2 2 Referencias normativas
Términos y definiciones 3 3 Teminos v definiciones
Requisitos del sistema de gestion ambiental 4 4 Sistema de gestion de la calidad (titulo
(titulo solamente) salamente)
Reguisitos gensrales 4.1 4.1 Reguisitos generales
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
Politica ambiental 4.2 5.1 Compromiso de la direccion
5.3 Politica de la calidad
8.5.1 Mejora continua
Planificacion (fitulo sclamente) 4.3 5.4 Planificacion (titulo solamente)
Aspectos ambientales 4.3.1 5.2 Enfogue al cliente
721 Determinacion de ks requisitos relacionados
con el producto
722 Revision de los requisites relacionados con el
producio
Requisitos legales y otnos requisitos 432 52 Enfoque al cliente
T.21 Determinacion de kos requisitos relacionados
con el producto
Objetivos, metas y programas 4.3.3 5.4.1 Dhbjetivos de la calidad
5472 Planificacian del sistema de gestion de la
calidad
8.5 Mejora continua
Implementacion y operacion (titule sclamenta) | 4.4 7 Realizacion del producto (titulo solamente)
Recursos, funciones, responsabilidad y 441 51 Compromiso de la direccion
autoridad
5581 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la direccion
6.1 Provision de recursos
6.3 Infraestructura
Competencia, formacion y toma de conciencia | 4.4.2 6.2.1 {titulo solaments) Generalidades
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
Comunicacion 443 5.5.3 Comunicacion intema
7.23 Comunicacion con el cliente
Documentacidn 444 421 {titulo solamente) Generalidades
Control de documentos 445 423 Control de los documentos
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Tabla A.2 — Correspondencia entre la Norma I1ISO 14001:2004 y la Norma ISO 9001:2008
(Continuacion)

150 14001:2004 150 3001:2008
Control operacional 448 71 Planificacion de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacicnados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacicnados con
el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
products
7.3.1 Planificacion del disefio y desarmollo
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
7.3.4 Revision del disefio y desarmcllo
735 Verificacion del disefio y desamallio
736 Validacion del disefio y desarrollo
7.3.7 Confrol de cambios del disefic v desarmollo
741 Proceso de compras
742 Informacion de las compras
743 Verificacion de los productos comprados
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del
senvicio
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccian y de
la prestacion del servicio
755 Mresareacion del products
Freparacion y respuesta ante 447 83 Control del producto no confiormne
emergencias
Verificacion (tiulo solaments) 45 g Medician. analisis y mejora (tulo solamente)
Seguimiento y medicién 451 7.8 Control de los equipos de seguimisnto y de
medicion
g1 (Medicién, andlisis y mejora) Generalidades
823 Seguimiento y medicion de los procesos
524 Seguimiento y medicion del producto
2.4 Analizis de datos
Evaluacion del cumplimients legal 452 823 Seguimients y medicion de los procesos
824 Medicion y seguimients del producio
Mo conformidad, accion cormectiva y 453 83 Control del producte no confiorme
accion preventiva
24 Analisis de datos
852 Agcion correctiva
85.3 Accion preventiva
Control de los registros 4.5.4 424 Control de los registros
Auditoria intermna 4.5.5 822 Auditoria interna
Revision por la direccian 46 5.1 Compromiso de la direccion
5.8 Revision por la direccion (titulo solaments)
5.8.1 Generalidades
58.2 Informacion para la revision
56.3 Resultados de la revision
8.5.1 Mejora continua
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ANEXO B
(INFORMATIVO)

Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008

Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008

: Adicion
. Parrafol —_—
H® de Capitulo - (A) o -
" Figural . Texto modificado
150 20012000 TablaMota Su-ﬂ:;-fmﬂ-
Prologo Par. 2 S+A Las Mormas Intemacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en
la Pafed-Parte 2 de las Directivas [SOIEC
Prologo Par. 3 A La tarea princapal e los comites t8cnicos &5 preparar Normas intemacionales
Frase 1
Pralogo Par4, S+A Se lama la atencitn sobre |a posibilidad de que algunos de los elementos de este
Frase 1 documento st Morma Intemacional puedan estar sujetos a derechos de patente
Prologo Par5 5 La Noma Intemacional La Morma 150 9001 fue preparada por el Comité Tecnico
ISOTC 176 Gestion y aseguramients de I3 calidad, Subcomité 2, Sistemas de Iz
calidad.
Pralogo Par. 8 [
sstablecdo en el apadado 1.0
A Esta cuarta edicion anula y sustituye a la tercera edicion (150 B001-2000). que ha
sido modificada para clarficar punios en el texio v aumentar la compatibiidad con la
Norma 150 140012004
Prologo Par. 7 5 Esia adicion de I Moema |50 000 mcompors un tiulo revisado en el cual ya no
Prologo Par. 3
Prologo Nuevo par. 7 |A Los detalles de bos cambios entre k3 tercerm edicion y esia cuaria edicion se
muestran en &l Anexo B
0.1 Par. 1 5 El disgno y |3 imolemeniaeion del sistems de geston de 13 calidad de una
Frase 2 srganEasisn-estn-iucncades-per-diferenios Repesidades —abictives-pariodares,
A El diseno vy la_implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
ofganizacion estan infuenciados por
a) el entome de |la organizacion, cambios en ese entomo y los riesgos asociados
con ese entomo,
D) sus necesidades cambiantes,
d) _ los productos gque proporciona,
f) _su tamaiio y |a estructura de |a organizacion.
frase 3 Nuewo par. No es el proposite de esta Moma Internacional proporcionar uniformidad en la
ahora estruciura de kos sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.
0.1 Par 4 A Esta Mormma Intemacional pueden utlizarla partes intemas y extemas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar |a capacidad de la organizacion para
cumplir bos requisitos del clente,_los legales v los reglamentarios aplicables a
producto v los propios de la crganizacion
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma 1SO 9001:2008(continuacian)

N* de Capltule
130 9001:2000

Parrafol
Flgural
Tabla/Mota

Taxto modificae

0.2

Par. 2

Fara que Una organizacian funclons de manera eflcaz, tene que idenificar determinar
¥ gestionar numernosas achvidades reladionadas entre s Una acividad o un conjurio
O& acihdidades que ullllza recursos, ¥ Que 5 gestiona con & In e permir que oS
SEMEniDs 08 entrada §& ENstomen en resultacos, se pusds conslderar coma un
prOCEED.

b2

Par. 3

L3 aplicacan de un siElema 0= procesns 02Nt o2 13 organizacien, |unio con 1a
ldenificacion & Interaccionss de 2S006 procesos, asl cOMO SU Qeslon para
progucr | resufiade deseado, puede denominarse como “enfogue Dasado en
PrOCEs0s.

0.3

Par. 1

L3s-adicionss 2Ccnales da | 35 Nommas IS0 9001 & 150 9004 sS-han-Ssdamiads
SeRo-HR-par-seReseriade 50N NOMMas de slsiama de gesion de 13 calidad &e
Suales han sido dsefiadas gue se han ::Isp_ﬁan-:- para compiemanianse enire s,

pero Embien

pueden uiFaree 08 Manery NOEpERTlEnts Adsdue—a6—dec—ReFRaE—HEReR
Sfgrente obigdo v camoo g goliegclon Benen ung eeinecturs Simigr porg foliiter

0.3

Par 2

e

L3 Monma 150 5001 especiica los requishos para un sistema de gesten de la
calidad que puedsn UHIZArES parE sU Aplcasion IMEma por 135 organizadionss, para
certicacion o con fnes conTaciudes. Se cama &N 13 eNcacia del slsema de gestion

0.3

Par3

de 3 caldad para der-ewmplissiente- Safictacer ios requisiios del clems.
3 Hormma IS0 Q004 proporcions orlariacion SoOrG LR rango mas amplo de

En & momento de 13 publicadion de esta Noma Intemadonal, 13 Nomma Intemacional

x| i - L -

S0 9004 se ENCUSNITD en reviskin, La edicion revissds de 13 Moma 150 Sns
|:r-:-|:qr-::-:|n3m orentacitn a |3 drecsion, para gue -::uaqun_r -:rqulza-::-:-r |:-:|re g

[1 E; [
IBG E-Eﬂd :rmut:ma JI'I E’ITIIJE I'I'ISE- 3"1|:l 1] EEIITE 13 IEEHI'.'I"'I de la uﬂ|u-3{} JE |3.
NE"T"IE. 150 :'][:1 tl?a. |3-'5- I'EIIEEHEEE ! |36- E!E’Edﬂ'ﬂl‘B&- de tod3s |35 panes
o ot U1 E

Par. 1

Sornunidad da UsLanos
Duwrante & desarrollo de esta Nl:l"'T'E Imemacional, 58 han consideraso |as

- 1408 ] i

135 005 nomnas en beneficio de la comunidad de wsuarios. El Anexn A muesira |3
COMESDONdEnca entre 135 Nomas Imamacionales 150 S001:2008 2 150 1400 1:2004.

Par. 2

Esla Homa Intemacional no Inciuye requishos especiicos de obos sistemas de
geshian, tales como aquelios particularss para |a geslion amblental, gestan de la
gequndad y 53ud ocuUpaclkonal, geston fnanciera o gestitn os NeEgos. Sin
embango, S5ta Norma Intemacional pemmits @ una ofganizacian
alnear o Integrar su proplo sistema de gestion de 3 caldad con requishos de skiemas
de gesion r=ladonados. Es poslile para una organizacion adapiar sufs) sistemals) de
geston sxtstentals) Con |3 Inaldad Oe estabiscer un Estema de gestion o 13 caldad
QU CLMoa con koS requisios oe 253 NomMa Inismagonal.

Punio 3}

a) necesita demostrar 5U capacidad para proporcionar [EQuiamments d=feARa
sohgranis productcs que saflsfagan los requisitos ded cliente y los legales y
reqlamentanos aplicables, v

Punio o)

b} a5pira 3 aumeniar la satisfaccion del clenie a fravés de |a aplicacion eficaz de
glstema, Inciuldos los procesos para la mejora continua del slstema y e
aseguramiento de |13 conformidad con los requisiics del cllente y los l2gales y

reqlamentanas aplicanies.

Hola

L]

S oo S lnai- 3 A clente ok olcha o por ol
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma 1SO 9001:2008 (continuacién)

N* de Capitulo
IS0 30012000

Parratal
Figural
Tabla/Mota

Adilchdn

(&)@

Taxto modiMcads

NOTA  En 6@ Noma Intemacional, & 1erming "producho” s& aplica nicaments 3.

. El EI‘EK} ucio desinado 3. un slienie o solichado por &

Par. 3

Cuando 58 realhen P ONEE, No 52 m:-:lra aegar conformidad con £5ia Norma
Intemnacional @ menos que dichas exclusionss queden restringidas a los requisios
ENpresados en &l Capiulo 7y gus wEies sxciusionss no afstien a la capatidad o
responsabliad de la organizacion para proporcionar producios gue cumpian con s

Par. 1

requisiios del cente v 106 lagales y reglamentarios aplcables.

Los documentos de referencla slquiemes 50N Indlspensables para I3 aplicacion de
esle documento. Pn a5 referencias con fecha soi0 &8 a|:- c3 |3 edicion citaga.

I'E|'EI'E|'|...-|3. '|I'!:‘= JIE li:l ID-'JagL er I'I'!:Id"bal:il:l'l'l

IS0 S0DI;2E06200S — SIEemas fe gestion de 1a calldad. Fundamentos y vocabulanc.

[

Par 1

Fara & proposho de este documenio esS-RemmaRiemadesss, 500 aplicables los

Par. 2,3

I:EF'T‘lI'!:IE'g' gefiniciones IJGIJDE an |3. lill:ll"T'a |u|:| QD]EI

4.1

Punic a)

3} derdiicardetemminar Ios proces0s Necesanos para & sistema de gestion de la
calldad y su aplicadion a traves de |a organizacion (veéase 1.3,

41

Punio g)

c) determinar los crledos v los mebodos seierss—y matedes Necasanos para
asegurarse de que B@Mo la operaclon como & control de esiDs prOCES0s S2an
£fcacss,

a1

Punio 2]

&) r2alzar el seguimiento, la medcan cuando 523 aolicable y 2 andllsls o= esis
DIOCES0s, &

4.1

Par. 4

En 05 C:3508 &N que [a orjanizacion opte por contratar exdemamente cualquier
proces0 que afecte 3 13 confomidad del producio Con (o5 requishos, B organizacion

debe asequrarse O0e comtrolar tales procesos. El Hipo v grado de control a aplicar
soibre dichos prOCEEDS comratados extamamente dede esiar definido dentro del

slstema de gestion de la calidad.

41

Hoia 1

MOTA 1  Los proc=s0s Mecesanos para 2l slstema de gestion de |a calidad a
los gue 52 ha hecho referencla anteriomments Inciuyen Ios procesos para las
actvidades de I3 direcclan, 13 provislon de recursos, |3 realzadion del producio, 13
mEdI..un el anallsls ¥ |3 mefora.

4.1

Musvas Molas
2y3

NDTF‘. 3 AZSgUrar & l:::ll't"l:ll S0bre I pROCES0E Eb:ﬂt'?lﬂl:r& E!IEF'IEITEI" E N
exime 3 13 organizacion e 13 "E'_F‘IIII'E-JI:-""H de cismplr con ndos los "B:ILIE-'.I:IE

i
E:lmml:l EKIEI'I'II'IEFI’E :H..E:E EEEF I'I"|JE|'|...GB':I E":lr"EIDtIZI'EE E.E:E»G:ﬂ:(

JL= HED@EFL":B mlg@mmemnu'mme 3 capacidad de

3 g ar i ;
b} el gm:-:l El' E| QLE E-E 'u‘:l'T'Eﬂ'tE E| :.‘:.'I'Th".:l Eﬂtl"E E| E"IICE'E-D
) la capacidad para consequir el controd necasano a raves de 13 aplicacion del

Haradg 74
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma 1SO 9001:2008 (continuacion)

H* de Capitulo
150 3001:2000

Parrafol
Figura!
Tabla/Mota

Adicion

Ao

Taxto modimicade

421

Punio ¢}

c) o5 procedimi=nios GOCWMENtados y |05 (2Qisios requenidos por eR-S51a MoMma
Intemacional, y

421

Funio d)

d} 105 J0CUMEnios, INGUIO0E 108 reqlsies Aeces!anos que |3 organizaciin deferming
para asegurarse os |3 eficaz panificacion, opsracion y control
02 SUS PIOCEE0E ¥

421

Punio g)

421

Mo 1

NOTAT1  CLando spafece apeselcs & [eming procedimients documentado”
dantro de e5ta Norma Imemasiona, ngﬂn:a que & procedimients 523 establecidn,

documentado, Impiemeniado y manienido. Un solo documendo puede Inclur los
I'EEH’IIIE para uno o mas procedmienios. Uin lsito relathvo 3 wn Imienio

423

Par 1

L:]S d[[!.lml!n‘tll& rEI].IEﬂﬂ]S |:lB|' EI EJSH!I‘HEI ] g‘-_'EtIl:ﬂ de la calldad deben
Contmiarse. Lo registims 0N un Hpo especial de documento y deben contmianse de
acuerdo con los requistios nrlaﬂ:-s en el apartad 4.2.4.

423

Punio ¢}

) 32QUIArse 02 Que 5 [deniiican 108 camnios y & estado de |3 verson vigenis
SR8 105 dOCUMEnios,

423

Punin 1)

f) asegqurarse de gQue los documenios de onigen exiemo, gue |3 organizacion

deteming gue 50N NEceEaros Dara |3 planificacion v 13 ooeracion del Sistema de
Esu-jn de |a calldad, 56 ientfican y que 52 conirola su distibucion, y

424

Par. 1

Los regisines deben ssilecens ¥ Martenafs eElaliecOls para DropOMionar
evidencia de |a conformidad con Ios requisitos asi como e |3 Dperacion efcaz del
sistema de gesfon de |3 caldad deben confrolarse. Los—rmeqlsbos—deban

L3 organizacion debe spahiscer debe-sesmcasme UN procedimisnin docUMeTiamD
para definir los controdes necesanos para la identficacien, el amacenamlento, la
protecein, 13 recuperacien, 13 sldempo de retenchin ¥ |a @sposicion de los
registros.

Lo reqistmes deben eoar legbies, fAcimante idaniificables v racu

242

Punio 3)

3 12 planicacitn del Ssiema de gesion 0e @ calkdad se realza con e n 02
cumpllr los requisios citatos en gl apartage 4.1, 35l cOMO loe ohjethos o 13
caildad, y

Par. 1

La ala direccion debe designar un miemore de @ direccion de |3 organizacion
quien, Independientementa 0e Diras responsanlidades, debe
tener |a responsabilldad y autoridad que Induya

Par i

Cambl de
legar

[3 aita MIrecton 0606, 3 enes paniicadas, revisar & GEema 02 gesion o2
la calldad de 13 organizacken, 3 Infervalgs planflcados, para assgurarse de su
convenlencla, adecuackn ¥ aficacla continuas. La reviddn dede Inclur la
evaluacion de 135 cportunidades de mejor y k3 necesidad de efeciuar cambics en el
Elstema de gestion de la caldad, Incuyendo la pollca o2 la caldad y los
oojEivoS de 13 calkiad.

Tl ded
capiiuie

Informackan g2 entrada para la revision

Par. 1

L]

La Infmadién de enrada para la revision por |2 dreccion sebe Inchulr
a) los resultados de auditonias,

b} Ia remoalimentacion del cllerte,

c) & gesempefio de |08 Procests ¥ 13 conformidad del producto,

o} 2l estado 02 |35 3CHONSE COMECUVAS Y Preventvas,

e} las acclones de sequimlentn de revisionss por la drecolin previas,

f} los cambios que podrian afectar al slstema de gestion de la calidad, y
0} 135 recomendacionss para la mejora.

B.2.1

Par. 1

Bl personal que raalice frabajos que afscten 3 13 condormidad con K05 requisios
Laldag ool producto debe BEr compelenie con base en la educacion, Tomacion,
habilldades y experiencla apropiadas.
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma 1SO 9001:2008 (continuacion)

- q -

H* de Capitule
150 3001:2000

Parrafol
Flgura/
Tahla/Mota

Taxto modificado

Huava Nata

NOTA La confrmidad con k& reguisios del producto puede verse afectada
drecta o Indirectaments por & personal gque desemoela cualouler @rea denirn

£2.2

Thtulo ded
Capituly

2l gistama 92 geslian g2 13 c3IKad,
Competencia, IMMacian y toma de conclencla y-emanan

E2.2

Punioe 3] y o)

@) determinar la compelencla necesana para el personal que r2alza Tabajos que
alecian a lasalidad eomfommidad con los requisiios del producta,

b} cuando s23 Jplcable, proporcionar fomMmacion o tomar oras acclones pofa
Salsacerdichas pacesdades [ara lograr [ oin cla necesaria

B3

Punio c}

C)] senisos 02 apoyD (lales cOmo Dansporie, comunicacion o slslemas de
Informiacicn ).

Husva Nata

NOTA El témming “amblente de frabajo™ et relacionado con  aquellas
condidones 0ajo 36 cuales 52 redilza e frabajo, Incluyenda faciores fISICDS,

amplentaies ¥ @ otro tipo (Eles como & mido, 13 tempeatua, 3 humedad, (&
lluminacién o 135 condiclones climaticas).

Punio o)

b} I3 necesidad de estabiecer procesos y dOCUMENtos, y 52 proporcionar recursss
especilcos para 2l producha;

Punip ¢}

) 138 acividades requerdas de vesificacion, valldaciin, sequimienio, mediein,
Inspeccidn y ensaynipruena especicas para el producto 3s| como 105 oriieros
para I3 aceptacin del misma;

HoEE 152

WOTA T Un OOCUMENt QUE BS0echica 08 procests 0l Sistema Oe gesben de
la calidad (Incluyendo koS procesos de reallzaclon del producto) ¥ I0s M2cUrsss a
aplicar gue-debar-3piearse 3 un producto, proyecio o contrato especifica, puede
denominarse plan de [a calldad.

MOTAZ L3 ofganizacion tamolén puede aplicar los requisiios citados en el

A0 7.3 para e desamola de o5 procesos de realzacion del producho

Punio c}

) los requishos legales y reglamentarios felasensdes—sea—=t aplcabies 3|
producto, ¥

Punio d)

d} cualquler requisito adiclonal Seleeminado gor que 13 organizacion considere
necasario.

Husva Mata

NOTA Lab E:ﬂ\”EBEE D:G-'Eﬂ:f'&&- a |3. E'TIJ'ECI-E. Ir'-:.uven, 10 HE’T‘:HEI,
z [ &

T34

Husva Nata

@p:‘.snm difetentes. PUSCen ISVATSE 3 C300 y rEq@Tse de orma seEmm o

Ega'llza::-:lr'.

T332

Par. 2

Eoes Lie elementos deben—evcans—para—yesiflearcH—adeodaslon O
deben revisarse pafa comnobar que sean 30esianos. Lo requisiios delben estar

Par. 1

completos, sin amilgledades y no deben sar contradlchorios.
Los resultados del dissfo y desamolio deben proporciongss 48 13l manges g
perREaR proporcionanse de maners adecuada para la verficacion respecio a los

elementos de enfrada para el disefio y desamolio, y deben aprobarse antes de su
liberacion.

T.3.3

Husva Mata

NOTA La infirmacion para |a producsdn ¥ |a prestadion oel servicle puede

T37

Pam 1y 2

SN camiblo
2 et
Fusidn de los
pamatos

Los camblos o=l dissfo y desarrolio deben ldentificarss y deben mantenerse
r=gisos. Loe cambins deben revisarse, vetficarse y valliarse, se00n 523 anmplado, ¥
FDMOarse antes 0 s IMplEmentacion. La redision oe los cambice del disefio ¥
desamolo debe Inclur 13 evaluacion del efecio de los camblos en 1as pares
constibutivas y en & produsto ya entregado. Deden mantensrse reglsinos de los
resultzdos de |3 revision de |05 camDlos y 08 cuIquier ansan qus 523 Necesana
ivease 4.2.4).

=4
I
.

Far. 1

L3 organizacien dede asegurarse Oc que & producto adquirdo cumple oS
requisitos de compra especiicados. Eltipo y akarcs | grago del cominol aplicado
a provesdor y 3l progucts 3dquinds debe depender oel Impacts del products

adquirido en |a posteror reallzaciin del producto o sobre &l producto final.
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma 1SO 9001:2008 (continuacion)

Adickon
Parrafol Areein
N° da Capitulo Figural 4] o Texto modificado
150 90012000 | o 0 eupmmm
7.4.2 Par. 1 A L3 Informacidn g2 las compras debe dascribir 2l FTWLEID a comperar, "|=||.."'E|'!j|:l,
cuando s2a aproplado:
a) Jos requishos pars i3 aprbacion del producin, procedimiantos, procesos ¥ equipoes,
b} o5 requisitos para la calificasion del persanal, y
) io r2quisitos 0l sistema de gestion oe 13 caldad.
TS50 Punin dj SeA d} 1a d=ponibiload ¥ UsD OF SSposiivss EQUIDOE 08 SSqUImISnio y medien,
7.5.1 F'Jf".:l'_l A E] TpEr‘]Enlamn de acividades de Nosracion, 2nirega y noslerones 3 13
entrega deal producto.
7.52 par. 1 SHA La El'gﬂl'lEﬂl:ﬂl:l"I depe valldar 3guelios DIncasos 1000 DIOCEs0 de produccian ¥ oe
mﬁ:maﬂs&rﬂ:nmmmﬁ POOLICI0G FEEUILIMIES NO pUEden verttcarme
medlante EEgu miento o mediciin FIJEtE'I'I:I'I'EE— 3
Sue Yy, oMo DJ’I"S-ED’UEFI:JE, laz deflclenclas = il
unicamenia :E‘EF'JEE\- de Que 2 producio esté slenda ullilzado o =2 r-ﬂj‘l FII'E'EEEEI
el gervicio.
752 Punin o) 3 b} 12 aprooacian 0 los equipos ¥ 1a callicacan del parsonal
7.5.3 par. 2 A La I:ll'ga"llza.":l}l" depe lgenificar & estago del Flmdl:tl:l con "EE-PE:H.I:I d D6
requisitos de sequimisnto y medicidn 3 iEves de 1pda 13 realizacion del orpducto |
753 Far. 3 S+A CLando [ razabikdad sea un requisho, |3 organizackin debe coniTmiar y-regisaF
ideniificacion Unica del producto y maniner § jvease 4.2.4).
7.54 pPar. 1, SHA -\.'u cualguier olen que &Ea :H'EFIElJEIJ del lenie gug =2 :HEF"E Solgrarg
Frase 3 IJ:.'I:E'I'CHE 0 Sugde -EII‘EJI'I o modo s2 consldera Inadecuadn para sU usD, -T2
cliente y mantener regisiros (véase 4 23)
Noa A NOTA L3 propedad oel dlents puede NGl 13 propiedad Inelecial y I
danss EETE-':I"IEE'E.
755 Par. 1 SHA La argan Facitn debe Frasewa'm:-:ﬂel F"l:l:’.l:ﬂ.l:l duramte 2l pOCEsD
Infermo ¥ la aniraga al desting F"'E'I'E-'.:I nara maniener la conformidad con los
Eeia s , 13 presenvacikon debe Incluir 3 identincackan,
manipulacion, embalale, amacenamienio y protecclon. La presenvacion debe
apligarse faminlén 3 135 panes constinivas de un praducto.
TE TTuo STA CONTo de 106 SlsposHives: SqUID0S 0e SequUIMIENtD y de medraen
75 Far. 1 S+A L3 trganizacion gebe geterminar & seguImient y la medicion a realzar y 106
f= E-ute ki AL E‘-"..J|E o - ﬁh" &nto ¥ medicitn
NECeEarios para |:ﬂ:|-|:¢:m:i:|mr a evidenda de 3 conformidad dal producho con Ios
requisiins determinados, (ase 7.2 1
7.5 F‘Jf".:l-ﬂ] A4D d) callorarse o werficarse, 0 ambds, 3 Inenvalos ecpenifcados o anies de su
WNzacion, compaaio con Fﬂt"l:l"IBE- g medicidn razables a FIHI'IZIFEE e
mediciin sossraice—e-emasisnales |niemacionaless o naclongles: cuanda no
exlsian tales FEIT'.:I'IEG- depa rEgI.EtITEE la base ulllzads para Ia callbracidn o la
verficaclon (vease 4.2.41
7.5 Punio ¢} SHA mmﬁ%mmmmm
7.5 Par. 4, ANOIa NUeYD DEDH'I 'T'ET'IET'E'EE "eglEtrus L hﬁ I'E'EL'B:'D'-E- lj'E =] |33|:Hm ¥ I3 warflcachon
Frase 3 Par.5.sin | (vease 4.2.4).
camiios
TE ] StA
r'13.'11&'|er IG ||j:||'IE||13|j |:~3m 55-\] LD,
E.1 Punip -3] SHA a) demostrar I3 conformidad WMW
521 Nievamo@ | A

los IZIGIIIE e .JEI'I'E El:l'JI'E a ...al..a-:l dal :II':IIILC'D E|'| BJ:H:I |35- EI'II‘.-J'EG- a5 e
opin |jr del usuaro, el analsis de 3 r-:ll"a de n

o5, |35 fellchaciones, 135
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma 1SO 9001:2008 (continuacion)

" 9 -

Edicion
Parratol
N"de Capitulo Figura/ (&) o Texto modificado
150 30012000 | oo ﬂw
g2.2 MueyD Par. 3 A S8 debe es@blecer un procedimientc documentadd para gefinir |as Ie600 N~
Lilldades Y I35 reguishios para plani®car v reallzar |35 aLﬂ“.l:l”E-l eslablesar o5
B2z Far 3 Ehora
Par. 4
S+ A
B2z ETE Ahora L3 drecchin responsatia 02l area gue 2502 GIEnD0 FUdiada 0ehe aseguanse oo
Fraze 1 Par. S mw BE DMan |as acdones comestivas Necasanas
A sin gemora Injusificada para eiminar las no conformidades detectadas y sus
CALESE.
B2z ] E+A NOTA  Vease 13 Nomma 150 19071 S Hormas 15030013, S0 00 e
EE0-4044 2o made 2o Dars orlentackon.
E23 Par. 1, 3 Cuando no se akancen los resuiadoe HanMcados, deben llevarse a cabo
Frage 3 COIMmeCCianas ¥ accianes comestivas, EE‘;[."l 523 convenlents, fafoohEgEaiee-a2
EZ3 Nesvalola A FECTA Al OSEmming Ios meiaos ateuaiis, Ee Scoreaaie O B enEann
conslgere el Tioo v el grado de sequimienio D medican aproolado para cada uno
g2 EUS Mocesns en relacddn con su Impacho sobre la conformidad con los
!EL islins del El'ﬂljnld]] I sobre la efcacla del slstema de gﬂ'ltﬁ ge |3 calldad. |
E24 Far. 1 ) L3 organizacitn debe mediy hacel Un sequmiehie Nacer &l saguimienio v megr
¥ las caracieristicas ded producto para verifizar que s& cumpien 05 regUishos oel
mismo. st debe reallzarse en |as etapas apmpladas oel proceso de reallzacion del
|:ri:-...H:l-:u de acuerso con s disposiciones |:EI'1I11EB:IEE (vease 7.1). Se_deba
Par. 2 S+A mmmﬂmdmm
registros deben Indicar la(s) persona(s) que aulorzaln) la Iberackin ded produchy
3 clente jvesse 4.2.4).
Far s ) o toaaion Gal prducie 7 o pesion 3esanies L3 IDeracan o2l prodica §
la FITE'EENLTI del sarvicda 3l clienie no deber levarss 3 cabd hasa gue =2 r'ajla'l
completado satisfactoriamenie |as disposiziones planficadas (wéase 7.1}, a
MenNdE que s2an -EFITCH:G'EIJE- ge o3 manera por una autoridad F‘EEHE"":E Y.
cuando comesponda, por & clients.
B3 Par. 1, S+ A L3 l:'l'ga”a:ﬂl'l depe aEEguIrarss de que &l p'lx.lm que Nd 223 comfomme con los
Frases 1y 2 requisiins gel producto, se identifica y contndia para prevenin U Us0 o entraga no
Imancknal MENtionados.
; -
rE'E»n{-'lEEﬂIIl:IB:IE:B r aLthijaaEE n:-a.J:lna:IE Em t'E'H &l El'm T H] r-:l I:F:II'I"".:IT"IE
B3 Par. 2 A CUando 523 api cable, la ':l'g-a.'“ml:lr debe tratar los producios no conformes
mediante una o mas de a5 sigulentes maneras:
E3 Ny & d) iomando acclones Eggﬂlm a3 los efectos, o efecios E'CI".EI"::EEE g2 13 na
punio d) conformidad clando 52 deiesia Un producto ND coNiime despuds 02 50 enbega
o cuando yva ha WI'I'E’I"IEd:I A LUED.
Par. 3 Mowido para = : - =
gar Par. 4
Par. 4 Mowido para | Cuando 52 Comige un producio No confoime, debe somelers2 a una nueva
gerPar. 2 yerficacion para demasirar su conformidad con los regulsios.
Se deben mantener regisiros {vease 4.2.4) de |a naturakeza de las no conformidades
¥ o Eﬂ.ﬂnu&' accion tomada posteriomments, er,'Erlj:l I35 concesiones gue BB
ha-.unutterla-:-
Par. 5 Ahora muesys
punio dj
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008 (continuacién)

. Adicion
N* de Capitulo F;-'?;Larf:'“ (Ao Texto modificado
150 9001:2000 TablaMota Su-p:;-;.—'pmﬂ-
B4 Punto b) S+ A b} la confermidad con los requisitos del producto fvéase T2 4% [végce B2 4)
Punto c) A ¢} las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, induyendo
35 oportunidades para lkevar a cabo acciones preventivas (véase 82 3y B2 4) v
Punto d} A d) los proveedores [vEase T4}
B52 Par. 1 S+A La organizacion debe tomar acciones para eliminar las eswsa causas de las no
conformidades con objeto de prevenir gue vuelvan a ocurmir.
B52 Punto f) A ) revisar la eficacia de las acciones comectivas tomadas.
B53 Punto ) A &) revisar |la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
Anexo A Completo S+A Actualizado para comparar La Noma 150 000122008 con la Noma 150 1400122004
Anexo B Completo S5+A Actualizado para comparar La Noma 150 800122008 con ka Noma 150 2001 22000
Bibliografia Musvas S+A Actualizado para reflejar las normas nuevas (incuyendo la Norma 150 0004, que
referencias y 5& encuentra en revision ), las nuevas ediciones de nomas o las nommias anuladas.
referencias
madificadas
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[1]

(2]

3]

[4]

5]

[6]

[7]

(8]

9]
[10]

[11]

[12]

[13]
[14]

[15]

[16]

[17]
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ANEXO I

ITIL V3 ¢Por donde empezar?

Introduccion

La gestion de servicios de Tl (ITSM) suministra los servicios que necesita una empresa
para cumplir sus objetivos de negocio. ITSM respalda la vision y los objetivos de negocio
al optimizar los procesos de IT y comprender los resultados esperados por la empresa,
permitiendo lograr dichos resultados mediante la provisién y mejora de los servicios que
presta. Los servicios de ITSM fomentan y facilitan la evolucion de una organizacion de TI
transformandola en proveedor de servicios y no solo en proveedor de tecnologia.

Para lograr esto, las organizaciones de Tl deben reorganizarse y dejar de ser silos
aislados de tecnologia para realizar actividades mas orientadas a los procesos del
negocio y que su infraestructura y aplicaciones se consideren servicios o productos
basicos, donde el servicio (y sus procesos auxiliares) se convierta en el objetivo final. Las
organizaciones de Tl deben dejar atras el tipico modelo reactivo de respuesta a fallas del
sistema y pasar a desempefiar una funcion mas proactiva en la planificacion, supervision
y gestion de los servicios de Tl para apoyar el éxito global de la empresa.

“La gestion de servicios es un conjunto de capacidades organizativas y especializadas
dirigidas a ofrecer valor a los clientes en forma de servicios.”

En los ultimos afios, se han desarrollado en el mercado varias estructuras de apoyo a
ITSM para responder a las necesidades de organizaciones empresariales y de servicios.
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La Information Technology Infrastructure Library® (ITIL®) es la estructura mas conocida y
aceptada actualmente para ITSM. ITIL vio la luz por primera vez en 1989 y ha
evolucionado a lo largo de los afios junto con los cambios en las préacticas de Tl y en la
gestion de servicios. La version actual de ITIL V3 es la mas completa de las estructuras
de ITSM de hoy dia y se centra en el ciclo de vida completo de la gestion de servicios.

Por otro lado la ISO/IEC 20000 es una norma para la gestion de servicios de Tl basada en
un enfoque de procesos integrados para la prestacion de servicios que responden a los
requisitos de empresas y de clientes. La norma ISO/IEC 20000 y la estructura ITIL se
complementan.

ITIL proporciona la estructura y certifica a particulares; la ISO/IEC 20000 certifica que las
practicas y los procesos organizativos cumplen los requisitos del codigo de préacticas de la
gestion de servicios de TI.

ITIL V3 es un modo sistematico de plantear la prestacion de servicios de Tl y constituye la
estructura utilizada por la mayoria de las organizaciones que se identifican con la practica
de la gestion de servicios. Como su hombre sugiere, ITIL es una biblioteca de cinco libros
de consulta basada en las mejores practicas de organizaciones de éxito actuales. ITIL
describe el modo de dirigir TI como un negocio: desde la creacion de una estrategia de
servicios hasta el disefio de los servicios de negocio; la planificacién, creacion,
comprobacion, validacion y evaluacion de cambios en las operaciones y la mejora
continua de los servicios de forma constante. Proporciona las herramientas que TI
necesita para convertirse en una ventaja competitiva para cualquier organizacion. Al
adaptar Tl a los objetivos de negocio, controlar los costos de TI, mejorar la calidad del
servicio y equilibrar los recursos disponibles, ITIL consigue que Tl se convierta en un
activo estratégico para la consecucidon de los objetivos de negocio de cualquier
organizacion.

ITIL V3 propone un enfoque del ciclo de vida para gestionar los servicios de Tl. Cada uno
de los cinco libros de ITIL V3 representa una fase del ciclo de vida de la gestion de
servicios. Cada fase se interrelaciona con el resto de fases del ciclo y la mayoria de los
procesos abarcan diversas fases. Ademas de los cinco volimenes, ITIL V3 ofrece
orientaciones complementarias de implementaciébn y practicas en sectores concretos,
organizaciones, modelos operativos e infraestructura tecnolégica.

Las cinco fases del ciclo de vida de los servicios que propone ITIL V3 son las siguientes:

1) Estrategia de servicio: se ocupa del disefio, desarrollo e implantacion de la gestion de
servicios de Tl como activo estratégico para la organizacion. El proceso de la estrategia
de servicios comprende: la gestion de la cartera de servicios, la gestion financiera de Tl y
la gestién de la demanda.

2) Disefio del servicio: se encarga del disefio y desarrollo de los servicios y de los
correspondientes procesos necesarios para apoyar dichos servicios. Entre los procesos
del disefio de servicios figuran: la gestiébn del catalogo de servicios, la gestion de los
niveles de servicio, la gestién de la disponibilidad, la gestion de la capacidad, la gestiéon de
la continuidad de los servicios de TI, la gestion de la seguridad de la informacién y la
gestion de proveedores.
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3) Transicion del servicio: se ocupa de la gestion y coordinacion de los procesos, los
sistemas y las funciones que se precisan para crear, comprobar e implantar servicios
nuevos o modificados en las operaciones. Entre los procesos de transicion del servicio
figuran: la planificacion y soporte de la transicion, la gestién del cambio, la gestion de la
configuracion y los activos del servicio, la gestién del lanzamiento y el despliegue, la
validacién y comprobacion del servicio, la evaluacion y la gestién del conocimiento.

4) Operaciones de servicio: se ocupa de la coordinacién, las actividades y los procesos
necesarios para gestionar los servicios destinados a usuarios y clientes de empresas
dentro de los niveles de servicio acordados. Los procesos de las operaciones de servicio
son los siguientes: la gestion de eventos, el cumplimiento de peticiones, la gestién de
incidencias, la gestion de problemas y la gestién del acceso.

5) Mejora continua: se ocupa de mejorar los servicios de forma constante para garantizar
a las organizaciones que los servicios responden a las necesidades del negocio. La
mejora continua trata sobre como mejorar el servicio, los procesos y las actividades de
cada una de las fases del ciclo de vida.

Estrategia Y disefio del servicio

Gestién de la cartera de servicios
Gestion del catélogo de servicios
Cestién del nivel de servicio

Transicion del servicio Operaciones del servicio
Gestion de la configuracion Gestion de incidencias
y los activos del servicio Gestién de problemas
festicn del cambid Gestion de peticiones
Gestion de versiones Gestién de eventos
Gestién del conocimiento

Mejora continua del servicio

Informes del servicio

En la definicion de como implementar ITIL las organizaciones deben tener cuidado; dado
gue puede acabar siendo el objetivo en lugar del medio para alcanzar un objetivo mayor:
proporcionar un valor afiadido a la empresa en los servicios prestados.

Cuando sucede esto, ITIL puede perderse en un conjunto de procesos burocraticos, con
juntas de revision, reuniones interminables, plantillas, etc. Si se desea tener cierto éxito
con la estructura ITIL, las organizaciones deben centrarse en lo que es importante para su
negocio 'y mantener la atencion en los resultados del negocio.
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Por donde empezar?

Como se dijo, ITIL es un conjunto de mejores practicas, que sin embargo, no recomienda
normas para su implementacion, ni la secuencia de aplicacién ni los procedimientos
necesarios tales como politicas y procedimientos que se deben desarrollar para conseguir
adoptar adecuadamente dicho marco. En resumen, podemos decir que ITIL nos plantea
gue debemos hacer pero no nos dice como debemos hacerlo. Ya que esto es asi y que
cada organizacion tiene sus propias necesidades y requisitos, los procesos o la fase del
ciclo de vida del servicio por los que se comience a implementar ITIL seran exclusivos de
las necesidades y los requisitos de cada empresa. Las organizaciones deberian comenzar
por realizar una evaluacion o un andlisis de lagunas para identificar su estado actual y
compararlo con el estado (final) que deseen alcanzar.

Para implementar ITIL es preciso idear y gestionar de forma estratégica una sélida
estructura tactica. Los clientes quieren servicios que estén disponibles y funcionen cuando
los necesiten. La gestion de incidencias, problemas, configuracion, cambio, despliegues y
conocimiento son necesarios para mejorar la disponibilidad del servicio, ya que todos son
procesos tacticos y operativos con capacidad de proporcionar rapidamente un rendimiento
de la inversibn mediante la reducciéon de la frecuencia de las interrupciones y la
disminucion del tiempo de respuesta y resolucibn de problemas y de peticiones de
servicios.

La gestibn de incidencias y problemas son dos de los procesos de operaciones de
servicio que pueden mejorar la disponibilidad del servicio mediante la reduccién del
namero de incidencias y la disminucion del tiempo de resolucién de errores conocidos. El
desarrollo de modelos de incidencias y problemas servira para que los equipos de Service
Desk y de segundo nivel de soporte mejoren su rendimiento y reduzcan el tiempo de
inactividad de sus clientes.

Entre el 60 y 80% de fallas en la infraestructura de Tl se derivan de los cambios
introducidos por Tl (muchos de los cuales no se han aprobado ni autorizado). Estas
incidencias relacionadas con los cambios se deben normalmente a la falta de
planificacion, de pruebas o de comprension del efecto que tiene el cambio en el servicio o
la organizacién en su conjunto. La gestién del cambio evalla los planes de los costos, los
riesgos, la resolucion, la implantacion y la comunicacién de cada cambio.

Incluso con procesos maduros de cambio e implantacion, se produciran fallos, dudas y
peticiones como consecuencia del cambio. Al disponer de procesos de gestion de
incidencias y problemas, la organizacion podra responder con mas rapidez a cualquier
peticién o duda relacionada con el cambio y ayudara en la medicién de la calidad de los
cambios.
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Sdélo porque ITIL V3 esté basado en el ciclo de vida del servicio no significa que la tactica
deba empezar con la implementacion de la Estrategia de Servicio, ya que es necesario
previamente examinar las areas de oportunidad y retos que las organizaciones tienen.
Factores como el tamafio de la organizacion, cultura organizacional, requerimientos del
propio negocio y capacidad de sus recursos humanos para enfrentar retos, tienen un rol
preponderante en la toma de decision para la implementacién.

Por diferentes razones no todas las organizaciones pueden o quieren implementar ITIL en
forma completa, y siendo este un marco, esta disefiado para que cada una construya la
soluciéon que mas se adapte a sus necesidades, seleccionando los componentes mas
apropiados de acuerdo a cada circunstancia. Un diagndstico inicial respecto del grado de
madurez en las mejores practicas de ITSM junto con las necesidades y objetivos
buscados en la implementacién de ITIL identificaran aquellos componentes esenciales y
mas apropiados para cada organizacién. Al concluir este diagnostico inicial se puede
definir como implementar, identificando las oportunidades de Retorno de Inversion, y la
forma mas ideal de cémo comenzar.

“Pink Elephant” recomienda comenzar con los procesos que estan relacionados con el
Cliente, como se enlistan a continuacion:

- Gestion de Incidentes y Mesa de Servicio (funcion)
- Gestion de Cambios

- Gestion del Catalogo de Servicios

- Gestion de Problemas

- Gestion de los Activos del Servicio y Configuracion
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Para otros autores el mejor comienzo es con la elaboracién de la CMDB (los elementos
gue conformaran la CMDB serviran en la definicibn de los servicios) y la definicién del
Catélogo de Servicios.

Muy probablemente en el caso de las Pymes sea mucho mas fundamental centrar la
implementacion de ITIL en las areas que supongan el maximo de beneficio para la
organizacion. Y en este caso las mejoras que una empresa puede realizar en las areas de
gestion de incidentes, problemas, cambios y configuracion son las que suponen mayores
mejoras. Son las areas en las que tipicamente es mayor la brecha entre las practicas
actuales y las buenas practicas. Para las pymes una adopcién de ITIL a nivel empresarial
generalmente suele ser demasiado complejo.

Generalmente muchas organizaciones frecuentemente encuentran que los procesos
iniciales que mas valor o mas facilmente pueden implementar son: Gestion de Cambios,
Gestion de Problemas, Gestion de Incidentes y Gestion de Configuraciones, siendo los
seleccionados para comenzar un proyecto de implementacion. Es esto correcto?. La
respuesta es, no en todos los casos, pues depende de la madurez de la organizacion.
Una respuesta mas cercana seria, comenzar por definir y gestionar de manera efectiva el
Valor que se le provee al cliente (interno o externo). Para esta definicion se comienza con
la Gestion del Catalogo de Servicios, ya que es ahi donde el cliente observa el Valor
desde su propia perspectiva, lo que Tl entrega debe ser definido de manera especifica en
el Catalogo de Servicios en un idioma y codigo propio del cliente, con una versién también
técnica, que sea clara para el personal TIC.

En mi propia opinibn también considero que como punto de partida para muchas
implementaciones, seria correcto comenzar con el Catalogo de Servicio, ya que se
delimita claramente el “alcance del esfuerzo” acordado entre Tl y la organizacién a fin de
brindar valor al negocio o core business de la organizacion. Este proceso, a su vez
solicita, pero no exige, la implementacion del proceso de Gestion de Niveles de Servicio.
Esto se debe a que el proceso SLM delimita el alcance especifico de todos los servicios
brindados, asi como sus niveles de calidad y disponibilidad. Para aquellos que deseen
comenzar con el Catalogo de Servicios les propongo la lectrua de una excelente guia de
Pink Elephant “Defining IT Success Through The Service Catalog”.

Una vez definido el valor que se le aporta al cliente, el siguiente paso es la identificacion
de esa generacion de valor dentro del modelo de negocio, donde se debe describir y
definir claramente la estructura funcional de la organizacion y los procesos que generan
ese valor. Geary Rummler indica que a través del mapeo de los procesos se define su
valor, y una vez descritos, los podemos medir, controlar, corregir y mejorar, en ese orden.

Implementar ITIL en una organizacion puede tomar varios afios, por lo cual es importante
cubrir metas rapidas que den visibilidad del éxito de la implementacion en fases
tempranas del proyecto. A continuacion sefialo algunos objetivos que permiten la
obtencion temprana de valor, faciles de implementar y que pueden automatizarse:

Administracion de Incidentes
- Empezar a tener bitacoras sobre todos los incidentes y solicitudes de servicios.
« Que la mesa de servicios sea la propietaria del ciclo de vida de los incidentes
-  Definir mecanismos de escalamiento y procedimientos de asignaciéon de tickets.
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Administracion de

Cambios
e Crear un comité de cambios para su evaluacién
. Desarrollar un modelo de tipos de cambios para tener un modelo de
autorizacion

Administracion del Catalogo de

Servicios
< Iniciar con el desarrollo de un catalogo de servicios
< Iniciar con reuniones internas (IT) para la revision de servicios
< Iniciar con reuniones externas para la revision con el negocio

Administracion de
Problemas
< Ejecutar andlisis de tendencias con los casos mas recurrentes de incidentes

Administracion de los

Activos
« Auditar e inventariar todo el parque informatico
e Llevar un control de los cambios

Conclusiones:

Ya que ITIL es una referencia de procesos operativos, pero no tiene una
metodologia de adopcibn o implementacion, resulta bastante interesante e
importante el planteamiento general de cémo iniciar la implementacion de ITIL y
lograr metas que permitan dar visibilidad a corto plazo.

También es importante conocer el tamafio real de la adopcion de ITIL, y considerar
gue se debe elegir una métrica o unidad de trabajo estandarizada para medir el
esfuerzo de su implementacion, esta unidad de trabajo podrian ser los servicios
principales que se disefian, implementan, operan y mejoran en el proyecto de
adopcion de ITIL.

Por ultimo, otra recomendacion importante es sobre el tema de las herramientas, ya
gue para una prolija implementacion de ITIL se necesita de cierta automatizacion de
sus servicios, para lograr la rapidez en la implementacion y cada herramienta
tiene sus propias ventajas y desventajas.

En este punto lo mas importante es comenzar con una buena consultoria y
capacitacion sobre ITSM, bien sea hecha en forma interna o externa, y definir las
metas de la implementacién de ITIL, es decir, todo lo que mencionamos
anteriormente respecto de cdmo y por donde comenzar en funcién de los objetivos y
necesidades. La herramienta deberia ser solo un instrumento muy importante para
automatizar muchas tareas, pero es la herramienta la que deberia adaptarse
claramente a las necesidades de la organizacién y no al revés, es decir, comenzar a
implementar una solucién ITIL, basandonos simplemente en la herramienta que ha
sido seleccionada es un grave error.
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