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RESUMEN

El presente proyecto de tesis consiste en implementar un Sistema de Gestion de Calidad
ordenado y fundamentado en principios universales que responda a las exigencias del

cliente y de la organizacion. Para ello se utilizo el estandar internacional 1SO 9001:2000.

La empresa en la que se implemento este trabajo fue Pointpay International Chile Ltda.
compafiia dedicada a la automatizaciéon de pago, cuya mision es conocer a sus clientes,
entender la industria y entregar una soluciéon integral parael procesamiento

transaccional de forma de satisfacer las necesidades de cada uno de sus clientes.

Para realizar la implementaciéon del sistema de Gestion de Calidad se utilizd6 como
herramienta de estudio la norma ISO 9001:2000 logrando poder describir e interpretar el
estandar. Seguidamente se realizo un exhaustivo analisis de la situacion actual de la
empresa, consiguiendo detectar las falencias existentes en sus sistemas informaticos y en
sus procesos. Luego se redisefiaron aquellos procesos que lo requerian de forma que
cumplieran con los requisitos del estandar antes sefialado y surgi6 la necesidad de crear
un nuevo sistema informatico que desplace al que se utilizaba debido al escaso apoyo
que brindaba a la gestion. Finalmente se defini6 una metodologia que permitié el

seguimiento y mejora continua tanto de los sistemas como de los procesos



SUMMARY

This Thesis Project consists in the implementation of an ordered Quality Management
System based in universal principles to respond to client and organization requirements.
To accomplish this, the 1ISO 9001:2000 norm is the selected standard.

The company where this Thesis was developed was Pointpay International (Chile) Ltda.,
company whose main activity is the payment automation and its mission is to know their
customers, understand the industry as well as to provide a comprehensive solution for
the transactional processing in a way to satisfy the needs of each and everyone of its

customers.

To implement the Quality Management System the ISO 9001:2000 norm was learned
until it could be fully described and interpreted. Following step a deep analysis of
company’s current situation was performed in order to detect existent IT and process
failures. Afterwards, non compliant processes where redesigned in order to comply with
the previously mentioned standard and also the need to develop a complete new IT
system arose basically because the latter wasn’t of much help to manage the company.
Finally, a complete new methodology was defined that allowed the monitoring and

continuous improvement of all IT systems as well as processes.



1. INTRODUCCION

En la actualidad, toda empresa busca formas de diferenciarse de sus competidores, tener
ventajas competitivas, obtener una mayor porcion de mercado que les permita
posicionarse y asi, obtener la mayor cantidad de beneficios tanto para sus duefios como
también para toda la comunidad en la que esta se inserta. Existen muchas formas de
lograr estos objetivos, basicamente basados en el funcionamiento interno de la empresa,
como por ejemplo aumento de la productividad y uso eficiente de los recursos para
disminuir los costos asociados al proceso productivo. Las empresas viven en un medio
donde las estrategias, tecnologias y ventajas competitivas utilizadas son alcanzadas y
sobrepasadas continuamente, o sea, no perduran en el tiempo, por ende, la Unica forma
viable de ser competitivo en el largo plazo, es lograr una superacién constante de todos

los aspectos relacionados con la gestion de las organizaciones.

Las empresas se enfrentan a la globalizacion de los mercados, lo cual exige que el
desarrollo de los productos y las estrategias sean cada vez mas competitivas. Bajo este
concepto, las empresas han querido ser participes de la expansion internacional y por
esta razon se desarrolla una investigacion a escala mundial del concepto de
estandarizacion, el que se convierte consecuentemente en un elemento de soporte al
creciente impacto de la calidad, de cuyos resultados se obtuvieron las “normas”. Una
norma es un documento aprobado por un organismo reconocido, que recomienda reglas
voluntarias y lineamientos de accion en cuanto a los productos, procesos o métodos. Las
normas promueven el comercio, aseguran estandares, y los negocios al permitir la
transmision de informacion de una forma coherente y la comparacion de los productos y
servicios. Adicionalmente, promocionan un uso eficiente de los recursos en produccion,
facilitan la difusion tecnologica y permiten promover la calidad del producto, la

seguridad y la conformidad con el medio ambiente, si es que este es el ambito de estas.

Muy pocas PYMES! en el pais, poseen una visién y mision para estructurar su trabajo
futuro. Lo anterior queda demostrado por la preocupante falta de identificacion que
existe en la plana directiva de las empresas con la gestion de calidad, factor que hace

que su implementacion sea aun mas dificil.

Todo trabajo realizado bajo estandares de calidad certificados, aumenta las

probabilidades de una organizacion de progresar continuamente, mientras que un trabajo

1 PYME: Pequefia y Mediana Empresa.



deficiente determinard mediocridad. Por ende, una empresa tendrd éxito y
reconocimiento, sélo si proporciona productos o servicios que satisfacen plenamente las
exigencias y expectativas del cliente. Una de las formas de obtener este reconocimiento,
mas alla de la calidad de su producto, es demostrando el grado de control que puede
llegar a tener la empresa en sus procesos. Algunas de las razones para implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad son por ejemplo, elevar la calidad del servicio
entregado, incrementar la productividad, necesidad de crecimiento y mejoramiento
continuo, estimular el trabajo en equipo, obtener la certificacion, y ser pioneros en la

industria.

Todo lo anteriormente descrito carece de importancia si la calidad que se pretende posea
un producto o servicio no puede ser asegurada, ni mucho menos demostrada. Para esto
es de vital importancia certificar tal calidad a fin de tener completa certidumbre de que
todos los productos o servicios del proceso productivo posean un nivel uniforme y
satisfactorio de calidad. Para lograrlo es indispensable brindar a las compafiias de una
guia que les permita abordar y facilitar el camino que conduce a la certificacion. Este es

el principal objetivo que inspira el presente trabajo.



2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO
9001:2000 para apoyar el proceso de certificacion de la empresa PointPay International
Chile Ltda.

2.2. Objetivos Especificos

= Describir e interpretar los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, para la

implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

= Describir sistemas y procesos utilizados actualmente en PointPay International

Chile Ltda., definiendo actividades, actores y procesos.

= Analizar procesos y sistemas informaticos existentes en la empresa, identificando

aquellos que requieran ser redisefiados.

= Definir una metodologia que permita el seguimiento y mejora continua tanto a

los sistemas como a los procesos.

= Validar la implantacion final del Sistema de Gestidn de Calidad.

2.3. Relevancia del Trabajo

En los ultimos afios se ha producido un auge importante de normas emitidas por
organismos dedicados a la estandarizacion. Este auge se ha debido, en gran medida, a la
integracién economica que han vivido las economias a lo largo de las Ultimas décadas a

que los consumidores son cada vez més exigentes.

En funcion del dinamismo, globalizacién y competitividad del mercado actual, toda
empresa que aspire a permanecer y sobrevivir debe considerar a la calidad como un arma
estratégica de vital importancia Por ello contar con un Sistema de Gestidn de Calidad se
hace imprescindible para obtener una ventaja competitiva diferenciadora, demostrar su
calidad, cumplir con las exigencias de sus clientes y elevar el indice de satisfaccion de

los mismos.
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3. DESARROLLO DEL TRABAJO

3.1. Conceptos Basicos de Calidad

3.1.1. El Concepto de Calidad

Calidad, palabra que se ha puesto tan de moda ultimamente, convirtiéndose en una
filosofia de vida para el siglo XXI, esto no s6lo ha repercutido en la industria, sino
también en los aspectos cotidianos de la vida, empresarios que buscan entregar un buen

producto o servicio y clientes que se hacen cada vez mas exigentes.

La calidad es un proceso que comienza por el conocimiento de las necesidades de los
clientes, consiguiéndose a través de la puesta a disposicion de los productos y/o
servicios para la satisfaccidn de estas necesidades y se prolonga hasta la asistencia y el

servicio después de la venta.

El marco de referencia mas importante en cuanto a calidad lo representan las normas
ISO? dichas normas tienden al aseguramiento de la calidad y se han hecho

indispensables para la competencia tanto nacional como internacional.

La Calidad definida por la Norma ISO 9001:2000 es el “grado en que el conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, es decir, por ‘“conjunto de
caracteristicas inherentes” se entiende todos aquellos rasgos que son propios de un
producto o servicio y que lo diferencian del resto, tales como: tamaro, color, peso,
material de fabricacion, etc., en el caso de un producto o servicio: rapidez en la atencion,
claridad de la informacion, etc. Estas cualidades pueden ser manipuladas, modificadas o
controladas por la empresa. El segundo término de la definicién es la expresion
“requisitos”, que segun la misma norma se define como: “necesidad o expectativa
establecida generalmente implicita u obligatoria”. Estos requisitos dependen
principalmente del cliente, el cual desea la satisfaccion de sus necesidades o expectativas

a través del consumo de un producto o servicio.

2 |SO: International Organization for Standardization.
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3.1.2. Evolucion de la Calidad

El concepto y aplicacion de calidad ha evolucionado a través de tres etapas:

a) Control de calidad, enfocado hacia los productos terminados.
b) Control estadistico de procesos y aseguramiento de la calidad.
c) Control total de calidad, calidad total o gestion de la calidad total.

a) Control de Calidad. El control de calidad aparecié con la Revolucion Industrial y
cobré gran importancia entre los afios 50 y 60. Este control consistia en la inspeccion de
los productos ya terminados, constituyéndose en una actividad a posteriori, es decir, una
vez que se tenia el producto final terminado era posible detectar los errores y corregirlos,
esta metodologia no sélo toleraba la existencia de errores sino también los incorporaba
al sistema. En este sentido, la calidad normalmente se asociaba a la cadena de
produccion, por lo que competia con otras prioridades de la empresa, como la
productividad y la reduccion de costos. La adecuacion o reparacion de los productos
defectuoso también incorporaban un costo, lo que no s6lo generaba la pérdida de dinero,
sino también hacia que las empresas perdieran a sus clientes y se sacrificara la calidad

para aumentar la produccion.

b) Control estadistico de procesos y aseguramiento de la calidad. Esta etapa se
inicia en la segunda mitad del siglo XX, consistio en el desarrollo y uso de técnicas
estadisticas que disminuian los costos de inspeccion. Lo que se buscaba era ampliar el
concepto de calidad a todo el proceso productivo creando y aplicando un conjunto de
acciones destinadas a obtener procesos que aseguraran que el producto o servicio fuese
de calidad. En definitiva, si cada proceso se realizaba correctamente no deberian
aparecer productos finales defectuosos, por lo que no seria necesario controlar al
producto terminado, con esto seria posible mejorar la calidad, reducir los costos y
aumentar la productividad. Aun cuando el aseguramiento de la calidad es un concepto

mejorado del control de calidad, no es suficiente para mejorar la competitividad.

c) Control de la Calidad Total. Este concepto nacié en los afios 50 en Estados

Unidos, pero fue en Japon donde se desarrollo. En esta etapa se crea una ruta hacia la
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excelencia, teniendo como finalidad crear productos y servicios capaces de satisfacer a

los clientes.

Se define como el conjunto de actividades extendidas a todos los procesos, operaciones,
areas y departamentos de una organizacion, cuyo objetivo es generar productos y
servicios no defectuosos, en los plazos estipulados y con la satisfaccion plena del cliente,
asi suben los niveles de calidad. La calidad total introduce una serie de innovaciones a
la actividad manufacturera, al sector de servicios y en la administracion publica. Este
concepto sélo es posible con el apoyo y compromiso de la direccion y por supuesto con
la participacion de todos los empleados, ademas se convierte en una estrategia que busca
la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de largo plazo en una organizacion
mediante una mejora en la competitividad, producto del mejoramiento en la satisfaccion

del cliente.

Este nuevo enfoque de la calidad, genera el nacimiento de un sistema de gestion
empresarial distinto, en donde es necesaria la participacion activa del personal y la
implementacién de nuevos sistemas de liderazgo. Es por esta razon que se hace
necesaria una nueva cultura organizacional que genere la participacion y la

revalorizacion del personal.

Entogue Caludad

4
A {
{1 _
/ .-\ A -:-wm 5
EMPRESA e
CLIENTE ASEGURAMIENTO
o " DE LA CALIDAD
el ——— —'-'-'_F
PRODUCTO CONTROL DE LA CALIDAD
T T -
1920 1950 1970 1990

Evolucion de In Calidad

Figura 1: Etapas de la Evolucion de la Calidad [URL 1]
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3.1.3. Beneficios de la Calidad

Dentro de estos beneficios se pueden destacar los siguientes:

= Mayor rentabilidad para la empresa: Si una organizacién se esfuerza en aumentar su
calidad, se producen mejoras a nivel de producto y a nivel de procesos, obteniéndose asi
beneficios que dirigen a un aumento de la rentabilidad de la empresa.

= Beneficios para sus empleados: Mientras mas estable sea una empresa, se concibe
una mayor seguridad en el empleo, también una mejora en los beneficios de los
trabajadores como una remuneracion mas alta, mejor cobertura de salud, etc.

= Beneficios para la organizacion: Los beneficios son vitales para la supervivencia de
una empresa en el tiempo, siempre se debe tener en cuenta la decisién de implementar la
calidad en la gestién. Aungue los beneficios de la calidad se extienden mas alla de lo
financiero, las organizaciones deben ejecutar una gestion de calidad de manera de tener

un buen sentido del negocio.

En el siguiente grafico se observa como la calidad puede afectar en los niveles de
beneficio, donde un aumento de calidad conduce a un aumento en beneficios a través del

aumento en la participacion en el mercado y la reduccion de costos.

E Participacian
- en al mercadao
—a
Calidad | Beneficio
) w
e | Costo
—

Figura 2: Beneficios para la organizacion

= Beneficio para el cliente: Dentro del contexto de la calidad, el término cliente abarca

a dos diversos grupos: Clientes externo y clientes internos.

a) Un cliente externo es la persona o la organizacion que recibe y paga por un
producto, un servicio, o por informacion. Por ejemplo, el cliente externo de un cine
es el espectador; el cliente externo de un representante de automaoviles es el nuevo

comprador del vehiculo.
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b) Un cliente interno es un empleado o un departamento dentro de una organizacion
que recibe una salida en la forma de un producto, de un servicio, 0 de una
informacion de otro empleado o departamento de la misma organizacion. Por
ejemplo, el cliente interno de un disefiador grafico puede ser el representante de

marketing de la misma empresa que solicita un instructivo.

= Beneficio para la sociedad: Los beneficios de la calidad no se extienden solamente a
los clientes y a los proveedores, sino que también a la sociedad de la que forman parte,

destacandose beneficios en las areas de:

a) Crecimiento econdmico Yy estabilidad

b) Seguridad del producto

a) Crecimiento econdmico y estabilidad, las organizaciones exitosas tienden a ser
mas estables creando un ambiente donde es posible un mayor crecimiento. Los
beneficios sociales que resultan son dobles: mas posibilidades de empleo vy

economias locales mas fuertes.

b) Seguridad del producto, los mismos principios de la calidad se aplican a los
productos de consumo. La mayoria de los productos experimentan una serie de
ensayos de seguridad antes de ser ofrecidos al publico. Por ejemplo, los automdviles
se prueban para determinar el impacto de diversos tipos de colision; los juguetes se

prueban para determinar peligros potenciales en nifios de diferentes edades.

3.1.4. Gestion de la Calidad

Asi como el Control de Calidad se limita a inspeccionar la calidad del producto, la
Gestion de la Calidad trata de fabricar con los medios adecuados un producto de calidad.
En lugar de realizar un esfuerzo en controlar la calidad, parece mas interesante invertir
estos recursos en una Gestion de Calidad adecuada a cada empresa [URL 2]. La Gestion
de la Calidad puede aplicarse de muchas formas en funcion de la empresa, a
continuacién se enumeran los diferentes Sistemas de Gestion de Calidad que se estan

utilizando en la actualidad:
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= Orientada al producto: Inspeccion

= Orientada al proceso: Control estadistico del proceso (SPC)

= Orientada al sistema: Aseguramiento de la Calidad (este es el caso de las normas
ISO 9000), involucrando a todos los departamentos e incluso a los proveedores.

= Orientada al desarrollo: Investigacion y Desarrollo orientado a productos y procesos.
= QOrientacion hacia la excelencia empresarial: No se fija s6lo en productos y procesos,

sino también en la empresa y el entorno en el que se encuentra.

En todo caso, la inspeccion no afiade valor, es un costo que se tiende a evitar. Para ello
cada trabajador ha de ser consciente de la importancia de su trabajo y los efectos que
tiene sobre la calidad final del producto y/o servicio. Esto permite pasar de una
inspeccién a un autocontrol, manteniendo unas pequefias inspecciones o auditorias con
la Unica finalidad de comprobar la calidad de los productos y/o servicios. Las empresas
que han optado por implantar estos sistemas no s6lo han mejorado su calidad, sino que

también han aumentado su productividad y la satisfaccion de los trabajadores.

La Gestion de la Calidad tradicionalmente se limitaba a comprobar la calidad del
producto que vende una determinada empresa, es decir, estaba formada de una serie de

actividades ligadas a la produccion que no afectan a la totalidad de la empresa.

En una siguiente etapa se pasa a la calidad orientada al sistema, de aqui nace el
Aseguramiento de la Calidad. Empiezan a verse afectadas algunas actividades

gerenciales, como por ejemplo:

= Fijar objetivos

= Asignar recursos

= Delimitar responsabilidades

= Actividades interdepartamentales, etc.

La Gestion de la Calidad Total, supone la progresiva coincidencia entre la gestion de la
empresa Yy la gestion de la calidad. Estos sistemas de gestion, sin embargo también

pueden conllevar a problemas tales como:

= Necesidad de formacion especifica de los trabajadores.

16



= Actitudes negativas (en ocasiones).
= Formacion especifica de la Direccion General, que ha de liderar este estilo de

gestion.

Finalmente se puede concluir que la gestion de calidad trata con eficacia temas
importantes, trasciende las fronteras nacionales, las escalas y tipos de negocios. Propone
valores sélidos y brinda mecanismos, probados a lo largo de muchos afios, para evitar
problemas, resolverlos cuando ocurren, y anticiparse a acontecimientos futuros como los
cambios en los mercados o las expectativas de los clientes, abarcando procesos, areas y
sectores, implicando un compromiso ético con la excelencia y la mejora continua de los

productos, servicios y procesos.

3.1.5. Competitividad

Actualmente el entorno empresarial es muy complejo y dinamico con un alto grado de
incertidumbre. La reciente revolucion de las telecomunicaciones ha llevado a una
globalizacion de la economia y a la internalizacion de los mercados, donde las empresas

deben competir a nivel mundial.

En este sentido y para comprender la nueva percepcion de la calidad, Cant(® (2001)
sostiene que la clave del éxito reside en ser competitivos, entendiendo por éxito que la
sociedad pueda obtener satisfacciones que le permitan vivir con calidad y entendiendo
por ser competitivo poder operar con ventajas con respecto a otras organizaciones que
buscan los mismos recursos y mercados en donde los consumidores demandan cada vez
mas calidad, precio, tiempo de respuesta y respeto a la ecologia [URL 3]. Las
organizaciones competitivas serdn aquellas que sean capaces de crear e innovar,
generando satisfactores de éptima calidad que a su vez generen servicios y productos de

calidad.

En este contexto de exigencias en caracteristicas y especificaciones de los productos y

servicios, es que la percepcion sobre la calidad inicia un camino hacia la

% Cantl: HUMBER CANTU DELGADO, Ingenier0 de Sistemas y Sistemas de Calidad, Autor de
Desarrollo de una cultura de calidad.
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estandarizacion a través de normas nacionales e internacionales que deben ser
certificadas. Esta expresion tiene una clara presencia a través de la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (1SO), con sus parametros refiriéndose a la calidad
(1SO 9000) y al cuidado del medio ambiente (ISO 14000).
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4. NORMA ISO

4.1. 1SO - Organizacion Internacional para la Estandarizacion

ISO es la Organizacion Internacional para la Estandarizacion, fundada en 1946 con sede
en Ginebra, Suiza. El objetivo de esta organizacion es promover el desarrollo de normas
internacionales y actividades relacionadas para facilitar el intercambio de bienes y
servicios a nivel mundial. Ademas, asegurar la calidad, estandarizando los procesos y
lograr que se realicen siempre de la misma forma las operaciones de servicios,

manufactura, calidad, adquisicion, venta, almacenamiento, personal, etc.

Este organismo no gubernamental se encuentra integrada por organizaciones
representantes de cada pais, donde solo una organizacién por pais puede ser miembro.
La totalidad de miembros se encuentran divididas en tres categorias: Miembros

Corporativos, Miembros Corresponsales y Miembros Suscritos [URL 4].

= Miembros Corporativos: Estas organizaciones se responsabilizan por informar
a las partes potencialmente interesadas en cada uno de sus paises de oportunidades e
iniciativas relevantes de la estandarizacién internacional. También se asegura que los
intereses de su pais se encuentren representados durante negociaciones
internacionales al momento de realizar acuerdos en las estandarizaciones, y por
supuesto, cada representante es responsable de aportar una cuota de membresia a la
Organizacion para financiar sus operaciones. Cada uno de los miembros
Corporativos tiene derecho a voz y voto durante las juntas generales de 1SO en el

comité técnico y el comité politico. [Anexo 1].

= Miembros Corresponsales: Son organizaciones de algunos paises que
usualmente no poseen un desarrollo pleno en las actividades de estandarizacion a
nivel nacional. Los miembros corresponsales tienen voz pero no tienen voto durante
las juntas generales 1SO, pero son enteramente informados acerca de las actividades

que le interesan a las industrias en cada una de sus naciones. [Anexo 2].

= Miembros Suscriptos: ISO implementa también esta tercera categoria para los

organismos de los paises con economias muy pequefias. Ellos pagan cuotas de
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membresia reducidas que les permiten mantenerse en contacto con estandares

internacionales. [Anexo 3].

Los trabajos de revision de las normas, llevados a cabo por expertos en calidad de todo
el mundo, se han materializado en cuatro normas bésicas que introducen una nueva

concepcidn de la gestion de la calidad aplicable a cualquier tipo de organizacion:

1.  ISO 9000 - Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario.
Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la

terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

2. 1SO 9001 - Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos. Especifica los requisitos
para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos

establecidos de sus clientes.

3. IS0 9004 - Sistemas de Gestion de Calidad — Directrices para la mejora continua
del desempefio. Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del
desempefio de la organizacion, la satisfaccion de los clientes y de otras partes

interesadas.

4. 1SO 19011 - Directrices para la auditoria de los sistemas de la calidad. Proporciona
orientacion relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la calidad y de gestion

ambiental.

Todas estas reglas forman un conjunto coherente de normas de Sistemas de Gestion de
la Calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional e internacional.
Su principal objetivo es relacionar la gestion moderna de la calidad con los procesos y
actividades de la organizacion, promoviendo la mejora continua y el logro de la

satisfaccion del cliente.

El disefio y el desarrollo de las normas 1SO 9001:2000 e ISO 9004:2000 proporciona a

las organizaciones un enfoque estructurado hacia el progreso, mas alla de la

20



certificacion, hasta alcanzar la gestion total de la calidad. El requisito reforzado de la
satisfaccion del cliente y la inclusion de requisitos para dar seguimiento a dicha
satisfaccién y la mejora continua asegurard que las organizaciones usuarias de las
normas no solamente hagan las cosas bien, eficientemente, sino ademas, que las realicen

correctamente.

En las normas se pueden encontrar especificaciones técnicas o criterios precisos para
asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios cumplen con estandares de
calidad y son adecuados para su uso. Para ello ISO ha establecido cerca de 12.000

normas vigentes actualmente a nivel mundial, generadas por consenso.

La Organizacién Internacional para la Estandarizacion cuenta con principios elementales

como son: [Cia04]

= |gualdad: Cada miembro ISO tiene derecho a participar del desarrollo de la
institucion y de aquellas normativas que considere relevantes para la economia de su
pais.

= Voluntariedad: Los estandares desarrollados por 1SO son de caracter voluntario
respecto a su aplicacion. Pese a lo anterior, existen normativas (principalmente en
materia de salud, seguridad y medio ambiente) que han sido adoptados por algunos
paises como parte de su legislacion y otras que han perdido su voluntariedad producto de
las exigencias del mercado.

= Conduccién por el mercado: ISO desarrolla sélo aquellos estdndares que son
requeridos por el mercado. Para esto, trabaja (entre otros) con expertos que son puestos a
su disposicién por las mismas industrias solicitantes y que posteriormente seran quienes
las apliquen.

= Consenso: Los estandares de 1SO se basan en el consenso de las partes interesadas,
lo cual permite asegurar posteriormente su aplicacion. Ademas, ISO toma en cuenta los
efectos de la evolucién tecnoldgica y cambios en los interesados, por lo cual establece
revisiones periddicas a sus normas, a lo menos cada cinco afos, instancia en la que se
decide respecto a la modificacion, mantencion o eliminacién de la respectiva norma.

= Extensién Mundial: Las normas ISO corresponden a acuerdos técnicos a nivel

internacional, por lo cual facultan la compatibilidad de tecnologias en todo el mundo.
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4.2. Norma ISO 9001:2000

Segun su definicién, la norma ISO 9001:2000 especifica los requisitos para los Sistemas
de Gestion de Calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos y/o servicios que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios, ya sea sobre la totalidad de sus procesos o sobre un area o
producto en particular; también es aplicada con el fin de incrementar la satisfaccion de

sus clientes por medio de la correcta aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

La norma ISO 9001:2000 se trata de una norma que certifica procesos, no productos.
Esto se refiere a que la calidad de los productos y servicios se obtiene mediante la

certificacion de la calidad de sus procesos productivos.

La vision basica de la norma respecto a la organizacion se observa en la figura 3.

FPROVEEDOR @ ORGANIZACION ]j> CLIENTE

Figura 3: Vision de la Organizacion.

Un aspecto fundamental de la norma es que centra su atencion en el cliente, tomando
como informacion de entradas sus requisitos y los establecidos por otras partes
interesadas (organismos reguladores, industria, etc.), de modo que los requerimientos de
la norma influyen directamente en las actividades que impactan al cliente. Esto se logra
a través de acciones tales como, medir la percepcién del cliente, el andlisis de datos, etc.
que permiten tomar decisiones informadas y orientar los recursos hacia las actividades
que incrementan su satisfaccion. Ademas, la norma se caracteriza por promover la
mejora continua de los procesos y de sus actividades organizaciones, lo cual sumado a lo
anterior potencia la competitividad de la empresa. Esta norma fomenta el desarrollo e
implicancia entre los trabajadores y la alta direccion de la empresa, al tiempo que
considera la completa integracion de todas las actividades de la organizacion, sus
integrantes, recursos, productos y servicios en pro de asegurar la calidad, aumentar la

satisfaccion del cliente y mejorar continuamente.
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4.3. Principios de la Norma 1SO 9001:2000

Es importante considerar los principios que soportan a los Sistemas de Gestion de
Calidad desde el enfoque de las normas ISO 9000, ya que pueden ser utilizados por la
alta direccién de la empresa con el fin de conducir la organizacion hacia una mejora

continua en su desempefio:

1. Organizacion enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y

por lo tanto deberian comprender sus necesidades y satisfacer sus requisitos.

2. Liderazgo: Los lideres deberian crear y mantener un ambiente interno,

involucrando al personal en el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal: EI personal es la esencia de una organizacion y su
total compromiso hace que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

misma.

4. Enfoque basado en procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como

un proceso.

5. Enfoque de sistemas para la gestion: ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema que contribuye a la eficiencia de la

organizacion.

6. Mejora continua: La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la

organizacion.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.
8. Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una organizacion y sus

proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.
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4.4. Contenido de la Norma I1SO 9001:2000

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos y que se
gestionan con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados, se puede considerar como un proceso [URL 5].

La norma 1SO 9001:2000, promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos

desarrollando, implementando y mejorando la eficacia de los Sistemas de Gestion de
Calidad, con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de

Sus requisitos.

MEJORA CONTINUA DEL

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAL
CLIENTES hilniunin” +- | Responsabilidad CLIENTES
( de la Direccion
Gestion Medicion, _ .
analisis y L gSATISFACCION
l »-Realizacion S

del producto

REQUISITOS

Entradas

Leyenda
e iotividades gue aportan valor

= = PrFlujo de informacidn

Figura 4: Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos.

La figura 4 muestra que el seguimiento de la satisfaccion del cliente, debe ser medida,
proporcionando datos que la direccion debe incluir como requisito de entrada del
proceso de realizacion, con el objeto que la salida de los multiples procesos que
interactian en una empresa confluyan en el logro de la satisfaccion del cliente como

método de garantizar el desarrollo de la organizacién, de las personas y de la sociedad.

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de

Calidad, cuando una organizacion:
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1)

2)

3)

4)

= Necesite demostrar su capacidad para proporcionar en forma coherente productos
que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.

= Aspira aumentar la satisfaccion del cliente a traves de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentos

aplicables.

Los requisitos para la implementacion de un Sistemas de Gestion de la Calidad son los

siguientes:

Objetivo y campo de aplicacion.

Todos los requisitos de esta norma 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

exclusién segun lo expresado en el capitulo 7 de la norma.

Referencias Normativas.
Se refiere a las normas extras que debe cumplir la organizacién para poder obtener

productos de calidad que cumplan con los requisitos acordados.

Términos y definiciones.
Se enuncian los diferentes términos y definiciones aplicables en la norma para

conocimientos de las personas.

Sistema de Gestion de la Calidad
Para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad debe contar con dos tipos

de requisitos:

4.1.) Requisitos Generales: La organizacion debe realizar la identificacion, secuencia e
interaccion de los procesos, junto con determinar los criterios y métodos necesarios para
asegurarse que la operacion y el proceso son eficaces, asegurar la disponibilidad de

recursos e informacion, realizar seguimiento, medicion y andlisis de sus procesos,

25



implementando acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua

en los procesos.

En los casos que la organizacion contrate externamente cualquier proceso que afecte la
conformidad del producto con los requisitos, debe asegurarse de controlar tales procesos

y debe estar identificado dentro del sistema de gestién de calidad.

4.2.) Requisitos de la documentacion: Para poder alcanzar niveles de calidad es
necesario establecer una estructura documental donde se reflejen los métodos de trabajo
de la empresa. La estructura contiene dos grupos de documentacion que responden a los

dos factores basicos del Sistema de Calidad:

a) Manuales Descriptivos: Son documentos que describen el método de trabajo de

la empresa.

Los manuales descriptivos se encuentran en tres niveles:

Nivel 1: Conformado por un documento base denominado MANUAL DE
CALIDAD, donde se indican los principios que sigue la empresa con respecto a los
procesos y elementos que influyen en la Calidad de los servicios prestados. Es una
declaracion de principios y como tal tiene una relacion directa con la estrategia de la
empresa. EI manual de calidad debe contener el alcance del sistema de gestion de
calidad incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion, los

procedimientos y una descripcion de la interaccion entre los procesos.

Nivel 2: Los documentos del segundo nivel son los PROCEDIMIENTOS
GENERALES, aqui se describe como se llevan a cabo las actividades que
conforman el proceso, pero sin llegar a definir tareas concretas que no sean de
interés general, son documentos interdepartamentales y dan una vision global de
todos los procesos de la empresa que tienen relacion con el Sistema de Calidad.
Existe un procedimiento General para cada uno de los puntos descritos en el Manual

de Calidad que necesite ser ampliado.
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Nivel 3: En éste nivel se encuentran los PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS
proporcionan informacion sobre como efectuar las actividades y procesos de manera

coherente.

b) Registros de Calidad: Documentacion probatoria de las actividades que se
realizan. Todos los documentos del sistema deben ser debidamente controlados. El
control de documentos se refiere a la edicion, aprobacion, revision, actualizacion,
distribucion de documentos y apunta a prevenir el uso de documentos obsoletos. El
control de los registros debe establecer un procedimiento documentado para definir
los controles necesarios para la identificacion, almacenamiento, proteccion,

recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros.

La documentacién del sistema de gestién de la calidad debe incluir la declaracién de
la politica y objetivos de calidad, los cuales pueden o no incorporarse en el Manual
de Calidad.

Los documentos tienen que ser identificables, legibles y estar disponibles donde sea
necesario utilizarlos. Es importante identificar, marcar o destruir la documentacion

obsoleta para evitar errores.

5) Responsabilidad de la direccion.
Contiene los requisitos que debe cumplir la direccién de la organizacion, tales como definir
la politica, asegurar que las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar

objetivos, el compromiso de la direccién con la calidad, etc.

La norma tiene los siguientes requisitos asociados a la Direccidn de la Organizacion:

5.1) Compromiso con la direccién: Si no hay compromiso e implicacion de la alta
direccién y del equipo directivo no habra implantacion exitosa. El punto 5.1 de la norma
dice que la direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo,
implantacion y la mantencion del Sistema de Gestion de la Calidad asi como con su
eficacia y la mejora continua. Para ello debe comunicar a la organizacién, la importancia

de satisfacer, tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios. Ademas,
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debe establecer una politica y objetivos de calidad, realizar revisiones y asegurar la

disponibilidad de recursos.

5.2) Enfoque de la Calidad: Para orientar la empresa al cliente la alta direccion debe
asegurar que se conocen las expectativas y necesidades de los clientes, las cuales se

analizan, clasifican y convierten en requisitos del sistema.

5.3) Politica de Calidad: Debe asegurar se que sea adecuada a la organizacion, que sea
un marco de referencia para los objetivos, que sea comunicada, entendida y aplicada por

el personal. Finalmente la direccion debera revisarla y adecuarla periédicamente.

5.4) Planificacion: La direccion debe asegurar que los objetivos de calidad sean
medibles y coherentes con la politica de calidad, y por sobre todo, que se cumplan. La
planificacion del Sistema de Gestion de Calidad se realiza con el fin de cumplir con los
requisitos de la norma, con los objetivos de calidad y mantener la integridad cuando se

implementen cambios en dicho sistema.

5.5) Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion: La direccion debe nombrar un
responsable del Sistema de Gestion de Calidad, cuya funcion sea definir
responsabilidades, supervisar el desempefio del sistema e informar los requerimientos

del cliente en toda la organizacion estableciendo procesos de comunicacion apropiados.

6) Gestion de los recursos
La Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los cuales se debe actuar: RRHH,
infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se contienen los requisitos exigidos en su

gestion.
6.1) Provision de Recursos: La organizacion debe determinar y proporcionar los

recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad,

asegurar su mejora continua y aumentar la satisfaccién del cliente.
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6.2) Recursos Humanos: El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del
producto debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y

experiencia apropiadas.

6.3) Infraestructura: La organizacion debe contar con edificios, espacios, servicios
complementarios, sistema informatico, transportes, comunicacion y todas aquellas

variables determinantes en el logro de las metas fijadas en la politica.

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. El personal
tiene que sentirse entusiasmado, motivado e integrado.

Los aspectos antes mencionados son muy importantes, debido a que una buena gestion

de los recursos permite una mejora en el rendimiento de la organizacion.

7) Realizacién del producto.
En este punto se encuentran contenidos los requisitos puramente productivos, desde la

atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio

7.1) Planificacion de la realizacion del producto: La 1SO 9001:2000 contiene requisitos
para el disefio y elaboracién de un producto o servicio. En primer lugar especifica que se
debe realizar una planificacion de todos los procesos asociados a esta etapa. Se deben
definir los requisitos del producto, identificar los procesos, definir un proceso
documentado y proporcionar los recursos necesarios para la elaboracion del producto.
Ademas, se deben realizar actividades de verificacion seguimiento y registro, con el fin
de asegurar que los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen con los

requisitos de la norma.

7.2) Procesos relacionados con los clientes: La organizacion debe determinar los
requisitos especificados por el cliente de manera que el producto satisfaga las
expectativas. Se deben revisar los requisitos relacionados con el producto que se
establezcan con los clientes estipulados en los contratos. Ademas, se debe establecer una
comunicacion con el cliente en relacion a las caracteristicas del producto, consultas,

modificaciones y peticiones de oferta.
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8)

7.3) Disefio y Desarrollo. La organizacion debe planificar, controlar el disefio y
desarrollo del producto a traves de revisiones y verificaciones apropiadas para cada
etapa. Se deben determinar que los elementos de entrada, resultados, revisiones,
verificaciones, validaciones del disefio y desarrollo estén de acuerdo a lo planificado
asegurandose que el producto resultante sea capaz de satisfacer los requisitos pactados

con el cliente.

7.4) Compras: La organizaciéon debe asegurarse de que el producto adquirido cumple
con los requisitos de compra especificados en los contratos con los proveedores.

7.5) Proceso de produccion y prestacion de servicios: El control de la confeccion del
producto y la prestacion de servicio se debe realizar de acuerdo con las condiciones de
control planificadas de antemano. Ademas, las condiciones controladas deben incluir las
especificaciones que definan el producto final, los procedimientos que definan los
procesos, la utilizacion de equipos e infraestructura adecuados, los instrumentos de
medicion y seguimiento y las acciones de entrega de los bienes. Se debe preservar la

conformidad del producto durante el proceso de entrega al destino previsto.

7.6) Proceso de control de los dispositivos de seguimiento y medicion. Se deben definir
los instrumentos, equipos de seguimiento y medicion capaces de proporcionar una

comparacion adecuada entre los productos resultantes y sus requisitos.

Medicion, analisis y mejora

Contiene los requisitos para los procesos que recopilan informacion, la analizan, y que
actian en consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la
organizacion para suministrar productos que cumplan los requisitos. El objetivo
declarado en la Norma, es que la organizacion busque sin descanso la satisfaccion del

cliente a través del cumplimiento de sus necesidades.

8.1) Generalidades: La organizacion debe contar con los procesos y procedimientos
asociados de forma que:

= Se demuestre la conformidad del producto/servicio.

= Se asegure la conformidad del Sistema.

= Se mejore constantemente la eficacia.
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Todo lo cual se debe realizar con metodologia idonea incluyendo técnicas estadisticas.

8.2) Seguimiento y medicidn: La informacion relativa a la satisfaccion y percepciéon del
cliente debera ser seguida y medida, determindndose los métodos apropiados para ello.
Para determinar la conformidad, implementacion y mantencion del Sistema se realizaran
periédicamente auditorias internas definidas en un procedimiento documentado. Para el
seguimiento se deben tomar medidas inmediatas que faciliten eliminar las no

conformidades detectadas en la auditoria.

Las acciones de seguimiento y medicion afectan especialmente a procesos y productos
y/o servicios mediante la aplicacion de métodos apropiados asegurando que se cumplen

los requisitos.

8.3) Control de producto no conforme. La organizacion debe asegurarse de que el
producto que no cumpla con los requisitos, sea identificado y controlado para prevenir
su uso o entrega mediante controles definidos en un procedimiento documentado. Los
productos/ servicios no conformes deben tratarse:

= Eliminando la no conformidad.

= Autorizando el uso controlado.

= Impidiendo el uso.

8.4) Andlisis de datos: El Sistema tiene que ser eficaz, idoneo y funcionar de acuerdo a

lo previsto para facilitar la mejora, para ello se debe recabar y analizar datos de:

= Satisfaccion del cliente.

= Conformidad con los requisitos.
= Caracteristicas de los procesos.
= Acciones preventivas.

= Informacidn sobre proveedores.

8.5) Mejora Continua: La politica de calidad y los objetivos deben facilitar la mejora

continua basandose en las auditorias, analisis de datos, acciones correctivas, prevencion

31



y revision por la direccion. Las no conformidades deben ser eliminadas partiendo de

acciones para determinar las causas.

4.4. La ISO 9000 en Chiley en el Mundo

Si bien ISO no es un organismo que otorgue certificaciones, éste sostiene contacto con
las diferentes entidades certificadoras en el mundo, permitiendo con ello mantener
estadisticas respecto al nimero de certificados ISO 9001 vigentes a nivel mundial.

[URL 6]

La actual demanda de certificacion ISO 9000 a nivel mundial revela que el acceso al
mercado se ha convertido en el objeto principal de los gerentes de empresas, ya que a
fines del afio 2000 habian 400.000 empresas certificadas en todo el mundo, hoy se prevé

un namero cercano a las 750.000 organizaciones certificadas.

En Chile, se puede sefialar, que existe un proceso de conciencia sobre la importancia de
las normas ISO 9000, como un pre-requisito para el acceso a los mercados de
exportacion segun el sector o mercado en el que quieran participar.

La mayoria de las PYME en Chile estdn mal equipadas para cumplir con los requisitos
de las normas. Muchas de ellas cuentan con escasa 0 ninguna experiencia en materia de
Sistemas de Gestion de Calidad. En el mejor de los casos, la experiencia con el tema de
la documentacion es escasa, como lo demuestran los sistemas basicos de gestion y
documentacion. Para dichas empresas, el camino hacia la competitividad, debe
comenzar enfocandose a mejorar y organizar su trabajo. Implementar 1ISO 9000, de
manera prudente y eficaz, puede servir como una guia Util para iniciar un programa de

mejoramiento continuo de la calidad del producto y de los procesos de produccion.

Actualmente, las principales empresas certificadas corresponden a rubros econdémicos
donde se ubican las grandes empresas de nuestro pais, sin embargo se espera una gran

diversificacion proveniente principalmente de cuatro fuentes:

= Empresas Exportadoras.
= Empresas proveedoras de empresas exportadoras.

= Empresas proveedoras de bienes o servicios de grandes empresas.
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= Empresas que atienden mercados internos o externos altamente exigentes.

Las estimaciones optimistas del aumento de certificaciones en Chile contrastan sin
embargo con la demanda potencial de empresas que requeririan estar certificadas de
acuerdo a las cuatro fuentes mencionadas. De acuerdo a un estudio interno de la
Fundaciéon SERCAL®, la demanda potencial en Chile por certificacion de empresas
exigira grandes esfuerzos por parte de todos los interesados, de forma tal de sistematizar
experiencias que permitan reducir costos, tiempos y mejorar la efectividad de la

implementacion.

El Instituto Nacional de Normalizacion (INN), representante de Chile ante la 1SO, hasta
septiembre del afio 2001, conducia estadisticas de las empresas certificadas en Chile
bajo la norma 1SO 9000. En la actualidad el INN no lleva estadisticas actualizadas de las
empresas certificadas, s6lo posee el registro de las empresas certificadas por los
organismos autorizados por el Instituto a diciembre del afio 2003; a esa fecha llegaban a
445,

En la década de los 90 se dio inicio a la implementacion de 1SO 9000 en Chile y hasta la
fecha, la cantidad de empresas certificadas no ha cumplido las expectativas de
crecimiento proyectadas. Sin embargo, se espera que con el apoyo de Organismos del
Estado, sumado con las crecientes exigencias de grandes empresas en lograr la
certificacion de sus proveedores y la necesidad de apertura a mercados externos en
diversos sectores industriales de la pequefia y mediana empresa, se logre en Chile un

nuevo Yy definitivo impulso en el proceso de certificacion.

4.6. CORFO y Certificacion

El gran problema de los procesos de certificacion es su costo, aunque esta inversion se
vera recompensada por el aumento en las ventas, la mayor aceptacion entre los
consumidores del producto o servicio y por la disminucién de costos de produccion
debido al aumento de la productividad, sin embargo, el gasto inicial debe hacerlo la
empresa, por ende las organizaciones necesitan contar con estados facilitadores para

fomentar la competitividad.

* SERCAL: Servicio de Consultaria en America Latina.
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Es por esto que CORFO °, a través de su Gerencia de Fomento entrega subsidios para la
introduccidn de mejores estandares o practicas de calidad en gestion a las PYMES, de tal
manera que éstas puedan demostrar a sus clientes, proveedores y al entorno en general,
que cumplen con estandares de calidad reconocidos nacional e internacionalmente,

mediante una certificacion otorgada por organismos independientes. [URL 7]

Las empresas pueden postular a lo largo del afio, siendo el Unico requisito que las ventas

netas anuales obtenidas no sean superiores a 100.000 UF. [URL 8].

CORFO subsidia hasta el 50% del costo total en la Etapa de Implementacion y hasta el
50% del costo total en la Etapa de Verificacion, dentro de estos topes, cada sistema de
gestion posee topes de cofinanciamiento especificos.
Las otras lineas de apoyo que estan relacionadas con el Fomento a la Calidad (FOCAL)
son [URL 7]:

= Proyectos Asociativos de Fomento (PROFO).

= Programa de Desarrollo de Proveedores (PDP).

Existen también otras lineas de financiamiento a través de créditos, entre éstas se
destacan:

= El Fondo de Garantia para Pequefios Empresarios (FOGAPE).

» Financiamiento no reembolsable. Opera a través de agentes telefdnicos

intermediarios del sector privado.

® CORFO: Organismo perteneciente al estado de Chile que tiene por misién contribuir al desarrollo
econémico del pais a través del fomento de la competitividad e inversion, tratando de generar mas y
mejores empleos e igualdad de oportunidades.
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5. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5.1. ¢Por qué implementar un SGC?

La adopcién de un Sistema de Gestion de Calidad por parte de una organizacién, no es
una decision trivial, pues su implementacion requiere del compromiso de todos sus
integrantes. Por ello, ésta debe ser considerada una decision de tipo estratégica, la cual
necesita del consenso y compromiso de cada uno de los integrantes de la direccion para

transmitir con éxito su relevancia, promover su desarrollo y operacion eficaz.

Un sistema de gestion de la calidad resulta beneficioso pues proporciona un conjunto de
lineamientos y una estructura organizacional, orientada a definir la mejor forma de
ejecutar las actividades relacionadas con el producto y verificar su cumplimiento o
ejecucion. Para ello existen multiples modelos y normas internacionales que regulan los
requisitos minimos que se deben cumplir como la norma ISO/TS 16949 de septiembre
del afio 2002, orientada particularmente a la industria automotriz y las normas PECALS®,
de aplicacion en industrias militares. Sin embargo, la méas extendida es la norma ISO
9001:2000, la cual entrega una guia general para implementar un Sistema de Gestion de
la Calidad y los requisitos que éste debe cumplir para demostrar la capacidad de la
organizacion para proporcionar productos que satisfagan los requerimientos del cliente e

incrementar su satisfaccion.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad genera beneficios al interior de
las organizaciones, al igual que en su relacion con el mundo exterior. Para obtener estos
beneficios se requiere de un proceso permanente de sensibilizacion que involucre a toda
la organizacion, orientdndolos hacia una posicion favorable para recepcionar y formar

parte del Sistema de Gestion de Calidad.

Los beneficios internos para la empresa son los siguientes:

= Contribuir a un ordenamiento de las actividades de la empresa, mejorando el servicio
y disminuyendo los reclamos de clientes.
= Se obtiene una mayor confianza y satisfaccion de los clientes debido a que recibiran

productos conformes a sus requisitos y estandares internacionales.

® PECAL: Publicacién Espafiola de Calidad.
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= Se logra un mayor compromiso de la direccion en el desarrollo y mejora del Sistema
de Gestion de Calidad, resultando una toma de decisiones més asertiva.

= Faculta la adopcion de una cultura de mejora continua al interior de la empresa, a
través de acciones preventivas logrando un aseguramiento de la calidad.

= Reduccién de costos por fallas internas (reprocesos, reparaciones) y fallas externas
(devoluciones de los clientes, reemplazos).

= Se optimizan las vias de comunicacion e informacion, mejorando la comprension
con un lenguaje sencillo y comprensible, que disminuye fricciones internas y
descoordinaciones.

= Unifica la vision, metas y objetivos organizacionales, involucrando al personal, la
direccion y proveedores.

= Desarrolla personal motivado, comprometido con la organizacion y el logro de
metas, conduciendo asi a un mayor involucramiento en la solucién de problemas, rapida
respuesta y deteccion de los errores.

= Conduce a una gestion eficaz de los recursos, asegurando su disponibilidad y
cumplimiento de requisitos.

= Garantiza que los procesos son estandarizados, medidos, analizados y mejorados,
permitiendo con ello disminuir costos innecesarios aumentando la productividad e
incrementando los resultados econémicos de la organizacion.

= La medicion y control continuo de procesos permite una mayor certeza y objetividad
en las medidas de desempefio, lo que facilita la toma de decisiones: orienta y prioriza las
areas de mejora, incrementa la eficiencia en el uso de recursos, reduce costos y ciclos de
procesos.

= Se crea un sistema de informacion estable en el que se documentan todos los

procesos y previene la reincidencia de no conformidades.

Entre los beneficios externos se pueden destacar los siguientes:

= Aumenta la imagen de la empresa y su prestigio, logrando méas confianza en sus
productos por parte de los clientes, porque cumplen los requisitos reglamentarios
pertinentes.

= Publicidad mas agresiva, ya que los clientes pueden estar informados de los
beneficios de realizar negocios con una compafilia que maneja la calidad de sus

productos.
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= Cuenta con evidencias objetivas de cada uno de sus procesos que le permiten
demostrar su transparencia y honorabilidad.

= Mejora la competitividad con una mayor representatividad en el mercado.

= Permite asegurar la calidad de productos y procesos, asi como su mejora continua
incrementando con ello la satisfaccion de clientes y partes interesadas.

= El enfoque al cliente permite incrementar la fidelidad de los mismos y aumentar la
participacion de mercado de la organizacién.

= La evaluacidn sistematica de proveedores faculta el establecimiento de relaciones de
confianza mutuamente benéficas. Del mismo modo, promueve la cooperacion entre
ambas partes y otorga a la organizacion mayor flexibilidad y rapidez de respuesta ante
cambios en el mercado. Ademas mejora la comunicacién, conocimiento, entendimiento

de los requisitos y expectativas de ambos.

5.2. Consideraciones Previas a la Implementacion

El hombre siempre ha recurrido a la agrupacién y coordinacion de acciones y recursos, a
fin de otorgar mayor eficiencia a sus labores, de este modo la actividad empresarial no
representa una realidad diferente, pues se sustenta en la gestion de recursos y actividades
orientadas a generar productos y/o servicios, para la obtencion de beneficios
econdmicos. Las tendencias actuales de las empresas apuntan a la especificacion, que se
caracteriza por la repetitividad de sus acciones, primordialmente en materia de
realizacion del producto. Es por lo anterior que es factible afirmar que existen
acontecimientos dentro de las empresas que son predecibles con determinado nivel de
anticipacion, de modo que es posible optimizar la calidad y tiempo de respuesta al

disponer de una planificacion y lineamientos para dichos sucesos.

Asi es como aparecen los Sistemas de Gestion, ya que ellos otorgan estandares de
accion a los integrantes de la compafiia, en practicas que son habituales o elementales
para la rapida respuesta y correcto desempefio de la organizacién, permitiendo focalizar
los esfuerzos de gestores y trabajadores en actividades de caracter estratégico o aquellas

que ameritan mayor dedicacion producto de su nivel de dificultad o particularidad.
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5.2.1. Sistema de Gestion

Es interesante entregar una definicion formal al concepto de Sistema de Gestion, asi la
norma I1SO 9001:2000 dice lo siguiente:

“Se entiende por Sistema de Gestion, a un conjunto de elementos mutuamente
relacionados que interactlian para establecer la politica, objetivos y mecanismos para el

logro de estos”.

Es decir, un Sistema de Gestion de Calidad es una forma de trabajar mediante la cual
una organizacion asegura que se identifican y satisfacen las necesidades de sus clientes,
planificando, manteniendo y mejorando el desempefio de sus procesos de manera eficaz
y eficiente con el objeto de lograr ventajas competitivas. Los Sistemas de Gestion de
Calidad pueden ser aplicados a todos los tamafios de las organizaciones y a todos los

aspectos de la gestion, como ser actividades financieras, ventas y de comercializacion.

El uso de normas de productos, normas de Sistema de Gestion de Calidad y enfoques
para mejorar la calidad, son todos medios para aumentar la satisfaccion del cliente y la
competitividad de la empresa pero no son excluyentes. Los sistemas de gestion no deben

dar como resultado una excesiva burocracia, papeleo o falta de flexibilidad.

Asi un sistema de gestion al interior de una organizacion puede hacer referencia a
distintas materias, por ejemplo: sistemas de gestion de calidad, sistemas de gestién
financiera, sistema de gestion ambiental, entre otros. De este modo, la aplicacion de
sistemas de gestion al interior de las organizaciones se justifica dado que permiten
afrontar la ocurrencia de eventos recurrentes, aunque con cierto grado de variacion, bajo
un esquema preparado, acorde a los lineamientos estratégicos de la empresa, para los
cuales se dispone de pautas de operacion que guian el accionar de sus integrantes y
dispone de instancias claras para asegurar la dotacion de recursos requeridos para lograr

los objetivos organizacionales.

La preparacién de los recursos organizaciones (humanos, financieros, materiales) se
desarrolla a través de los siguientes elementos basicos que componen un sistema de
gestion y que conjuntamente permiten llevar a cabo la estrategia organizacional [URL
9]
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= Determinacion del escenario mas probable en que se desarrollaran las actividades
organizacionales y definicion de los requerimientos del sistema de gestion.

= Planificacion y desarrollo de los procesos necesarios para el logro de los objetivos
del sistema de gestion.

= Preparacion de los recursos humanos, financieros y materiales necesarios para
cumplir con los objetivos organizacionales y afrontar exitosamente acontecimientos
no previsibles.

= Puesta en marcha de procedimientos para realizar y mejorar procesos repetitivos y

aumentar el conocimiento y aprendizaje de sucesos variables.

Pese a lo anterior, es preciso destacar que un sistema de gestion basa su utilidad en la
agrupacion de sus actividades y el caracter sistematico de su aplicacién. De lo contrario,
pierde su valor y expone a la organizacion a las consecuencias de una inconstante o
incorrecta aplicacion, lo cual finalmente atenta al logro de los objetivos de la

organizacion.

Asimismo, un sistema de gestion debe concretar todos los procesos que se ven afectados
al interior de la empresa, abarcando la planificacion, provision de recursos, ejecucion,
control y mejora de los mismos, sin perder de vista sus interrelaciones, lo cual facultara
que las operaciones de la empresa se desarrollen de forma sisteméatica. Ademas, no
resulta valido para un sistema de gestion, que la planificacion de los distintos procesos
se realice separadamente para luego ser aplicados de forma individual. Ello conduciria a
perder el caracter de sistema, en donde la planificacion simultanea de todos los procesos

involucrados es fundamental.

Con una apropiada gestion de recursos y una buena ejecucion de actividades se consigue
la satisfaccion del cliente. Para esto el recurso humano de la empresa debe operar bajo
condiciones de trabajo adecuadas y deben desarrollar su labor con entusiasmo, asi se
satisface también a los empleados. De acuerdo a lo anterior, el fundamento basico es de
satisfacer los requerimientos de los clientes a través la implementacion de un Sistema

de Gestion de Calidad que permita mejorar la gestion dentro de la empresa.

Un Sistema de Gestion de Calidad establece objetivos con el proposito de reflejar los

requerimientos especificos de los distintos grupos de interés de la empresa, estos

39



elementos esenciales para el cumplimiento de dichos objetivos son la planificacion y la

participacion.

5.2.2. Planificacién

Un Sistema de Gestion de Calidad promueve “hacer las cosas bien”, por lo que resulta
de gran importancia una adecuada planificacion, que permita no sélo definir los métodos
para llevar a cabo los procesos, sino que también establezca responsabilidades,

mecanismos de control, seguimiento y medicion a fin de poder asegurar:

= |dentificacion de objetivos y requisitos para el proceso y el producto final.

= Que los procesos necesarios para realizar el producto o prestar el servicio de manera
acorde a los requisitos se llevan a cabo.

= Que los procesos se realizan bajo condiciones controladas, con mecanismos
eficientes, optimizando su desempefio, minimizando costos, en un ambiente de trabajo
adecuado y satisfaciendo requisitos.

= Que los procesos se desarrollan con los recursos idoneos para su realizacion.

= Que los productos obtenidos de los procesos son revisados y cumplen con las

caracteristicas y estandares estipulados por sus clientes (internos o externos).

La planificacion hace referencia a los procesos con los cuales se realiza el producto y/o
servicio y también a todas las actividades de la organizacion que inciden directa o
indirectamente en la calidad de los productos y/o servicios. Los procedimientos son la
principal herramienta para asegurar que la planificacion sea concretada, a fin de
optimizar los procesos y que las actividades se ejercen correctamente, pues tornan los

procesos repetibles, controlables, ensefiables y mejorables.

Cabe mencionar que al interior de la empresa no hay persona con mayor conocimiento
respecto a un proceso, que su realizador. Por lo tanto, al momento de planificar, redactar
o modificar un procedimiento con el fin de optimizar el mismo, es elemental contar con

la participacion de los trabajadores que desarrollan habitualmente dicha labor.
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5.2.3. Participacion

La planificacion en un Sistema de Gestion de Calidad permite que la direccion ponga a
disposicién de un proceso todos los factores necesarios para su realizacion. Sin embargo,
esto es imposible de ejecutar, practicar sistematicamente y mejorar sin la participacion
de todos los integrantes de la organizacion en sus distintos niveles. Para esto, es preciso
superar el trabajo aislado de los directivos de la empresa y que éste se transmita a todos
sus agentes, los cuales permiten detectar errores y oportunidades de mejora, establecer
acciones para su resolucion e implantarlas, también permiten ejecutar lo establecido en

la planificacion de procesos y procedimientos.

Para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad es necesaria la
participacion de los empleados, esta necesidad se debe resolver por medio de la
motivacion y reconocimiento de los trabajadores, al mismo tiempo de dotarlos con las

condiciones de trabajo mas adecuadas para realizar su labor.

5.2.4. Etapas del proceso de implementacion de un Sistema de Gestion

de Calidad

El proceso de implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad consta de cuatro
etapas: el diagnostico, donde se evalla el estado actual de la empresa segin los
requisitos del modelo, la implementacion donde se desarrollan y ponen en préctica los
requerimientos de la norma, la certificacion donde un organismo evalta y valida el

sistema implementado y finalmente la mantencion y mejora del mismo.

5.3. Seleccion Organismo Certificador

Los aspectos basicos a considerar a la hora de elegir un organismo de certificacion son:

= Neutralidad (no debe poseer intereses relacionados con la organizacion).

= Que este acreditado.

= Tipos de servicios que ofrece. Tales como cursos de capacitacion, realizacion de
auditorias preliminares, entre otras.

= Costos del proceso de certificacion.
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= Relacién contractual y condicion del evaluador respecto a la empresa evaluadora.
= Fechas en que se realizaran las evaluaciones y seguridad de la capacidad de la

organizacion certificadora para cumplir con las mismas.

Dentro de los organismos de certificacion acreditados por el INN podemos nombrar
[URL 10]:

= CESMEC Ltda., Division Certificacion

= SGS ICS Chile

= |nstituto Colombiano de Normas Teécnicas y Certificacion, ICONTEC
= |RAM (Argentina), Certificacion de Sistemas

= B.V.Q.lL Chile

= LGAICHILES.A

= Quality Management Institute, QMI

= TUV Rheinland Chile S.A.

= SILOB Chile Ltda.

= Det Norske Veritas
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6. IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA EMPRESA POINTPAY INTERNATIONAL
(CHILE) LTDA.

Para satisfacer la politica de calidad y asegurar que los clientes estan conformes con los
requerimientos, PointPay International (Chile) Ltda. ha establecido, documentado e
implementado un Sistema de Gestion de Calidad, comprometiéndose a mantener y

mejorar continuamente la eficacia del SGC. Para cumplir con este cometido, se:

= |dentifican los procesos necesarios para el SGC y su aplicacién a través de la
organizacion.

= Determina la secuencia e interaccion de estos procesos.

= Determinan los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

= Asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y seguimiento de estos procesos.

= Realiza el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.

= Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

= Identifican los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

= Identifican y evalUan los aspectos de las actividades o procesos de una prestacion
de servicios.

= Realiza el control y seguimiento de los procesos, implementando las acciones
necesarias para lograr los resultados planificados y la mejora continua de estos

procesos.

En el Mapa de Procesos se describe la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad
de la empresa PointPay International (Chile) Ltda. En el se definen los procesos que
involucran el Sistema implementado y los procedimientos documentados asociados a

dichos procesos [Anexo 4].
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La metodologia adoptada para realizar la implementacion se resume en los siguientes

pasos:

Diagndstico
Situacién Actual

Identificacion
de Procesos

Documentacion del

s
s

Mapeo del Sistema de
Gestion de Calidad

N\

Comunicacion
v puesta en marcha

Auditoria
Interna

Figura 5: Metodologia de implementacion

Para facilitar la comprension del proceso de implementacion del Sistema de Gestion de

la Calidad, éste se ha dividido en diez etapas. En algunos casos, éstas pueden ser

simultaneas o secuenciales, segun como se planifique la implementacion.

Los pasos a seguir son los siguientes:

Paso N° | Proceso a seguir Rest ynsable

1 Informacion normas 1SO 9000 Responsable de Calidad

2 Diagnostico del Sistema de Calidad. Evaluacién de la | Responsable de Calidad
empresa desde le criterio de las normas 1SO 9000.

3 Planificacion de la implementacién. Direccion de la empresa y
Definicion de Politicas de Calidad de la empresa Responsable de Calidad

4 Documentacion del Sistema. Responsable de Calidad
Realizacion del Manual de Calidad, procedimientos.

5 Formacion e informacién de los implicados en los | Responsable de Calidad
procesos.

6 Implantacion Responsable de Calidad

7 Definicién de objetivos basandose en los datos obtenidos | Responsable de Calidad
en la implantacién por medio de registros.

8 Auditoria Interna Responsable de Calidad

9 Seleccion de la empresa con la que se va certificar Direccion de la empresa y

Responsable de Calidad
10 Auditoria de certificacion. Para realizar esta auditoria se | Responsable de Calidad
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debe haber implantado la totalidad del sistema al menos

con tres meses de anterioridad.

Tabla 1: Pasos a seguir en proceso de Implementacién.

Los pasos 4, 5, 6 deberian realizarse simultdneamente empleando una metodologia
conocida como “Planificar-Ejecutar-Comprobar-Actuar”. Esta técnica 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.

= Ejecutar: Implementar los procesos

= Comprobar: Realizar el seguimiento y la medicion 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.

PLANEAR

Determinar

TOMARLAS | Objetivas
ACCIONES |y meta

APROPIADAS Determinar
las estrategias
COMPROBAR LOS Cagaci[acid nI:\'
EFECTOS DELA ntrenamient
[PLANTACION

Ejecutar
el
Trabajo

EJECTUTAR

Figura 6: Metodologia “Planificar-Ejecutar-Comprobar-Actuar”.

La auditoria de certificacion es uno de los procesos mas importantes y complejos a la

hora de certificar una empresa bajo la norma ISO 9001:2000. En este proceso se dan los

siguientes acontecimientos:

= Envio de la documentacion a la entidad certificadora. La entidad certificadora
estudia la documentacion para comprobar que esta de acuerdo a la norma vy fija una

fecha para realizar la visita a las instalaciones.
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= Visita, un equipo de auditores de la entidad certificadora visita la empresa para
realizar la auditoria. Normalmente este equipo estd formado por dos auditores, uno
de los cuales sera el auditor jefe. El otro integrante del equipo suele ser un experto en
la actividad de la empresa.

= Analisis de observaciones y no conformidades detectadas. Al finalizar la auditoria el
auditor jefe comentara las observaciones o no conformidades detectadas durante la
misma y posteriormente enviard un informa completo. Estas observaciones y/o no
conformidades han de ser analizadas por la empresa de cara a elaborar un plan de
acciones correctivas y/o preventivas.

= Elaboracién de un plan de acciones correctivas y/o preventivas, éste plan se remite a
la entidad de certificacion, la cual en base a este plan y al informe de la auditoria,
pondra fecha para otra visita en la que comprobaran la implementacion del plan, o
bien concedera directamente el certificado.

= Certificacion, una vez superadas todas las pruebas anteriormente mencionadas, la

entidad certificadora concedera el certificado 1SO 9001:2000 a la empresa.

6.1 PointPay International (Chile) Ltda.

6.1.1 Historia

Point se establecié en Noruega en 1987. En forma ininterrumpida se ha expandido por
varios paises de Europa, representando a VeriFone y otras prestigiosas marcas,
ofreciendo a sus clientes, en los principales bancos de la region, soluciones “end-to-end”
para la automatizacion de las transacciones financieras. Posteriormente en
Latinoamérica se creo PointPay International (Chile) Ltda. para ofrecer a sus clientes
equipamiento de Gltima generacién, desarrollo de aplicaciones siguiendo los mas altos
estandares de calidad y los servicios asociados a los equipos POS’ de instalacion,
soporte, mantenimiento, entrenamiento y laboratorio. EIl holding PointPay International
es una corporacion privada con base en Miami, la cual apoya logisticamente la creacion
de cada una de las oficinas de PointPay, quienes se desenvuelven como Empresas
Independientes. Tiene un 100% de participacion de las subsidiarias en Argentina, Chile,
México, Colombia, India, y USA [URL 11].

" POS: Point Off Sales, es un dispositivo electromecénico de tamafio reducido cuyo propésito es permitir
transacciones electrénicas. Tales como control de asistencia, venta de recargas telefonicas, etc.
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PointPay International Ltda. es una de las compafiias méas experimentadas de la industria
de la automatizacion del pago, tiene mas de 18 afos de experiencia en mercados
latinoamericanos y Estados Unidos aplicados a la construccion de un medio de

distribucion innovador de productos y servicios relacionados a medios de pago.

El foco dominante de PointPay International (Chile) Ltda. es entregar soluciones
confiables y rentables, esforzandose continuamente en desarrollar y/o modificar
soluciones ya existentes de manera de satisfacer los requisitos de cada uno de sus

clientes.

6.1.2 Modelo de Negocios

El modelo de negocios consiste en ser el Unico interlocutor que otorga una solucién
integral, siendo el socio tecnologico intermediario entre el comercio asociado y el
emisor® y /o autorizador de servicios®, beneficiandose todos los actores del proceso:
= El Cliente del comercio, debido que puede comprar un producto o servicio
utilizando la tarjeta de algin emisor asociado al comercio.
= El Comercio, ampliando su mercado, dado que este entrega a su cliente una
alternativa de pago distinta al efectivo.

= El Emisor, generando nuevas fuentes de ingresos.

iV

i~ Vi AY
\ \
NOMENCLATURA
. Cliente directo
del comercio
. Comercio
Asociado
. Emisor yio
Awtorizador de Servicio

Figura 7: Modelo de Negocios PointPay International (Chile) Ltda.

& Emisor: Retail o multitienda que autoriza utilizar como medio de pago la tarjeta.
® Autorizador de Servicios: Empresa que autoriza la venta de recargas telefénicas de prepago a través del
POS.
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Los servicios y/o productos brindados por PointPay [Figura 8] son los siguientes:

= Venta de Pines Telefonicos.

= Recarga de celulares.

= Verificacion y Garantizacion de Cheques.
= Antecedentes comerciales.

= Venta de terminales POS, GPS.

= Arriendo de equipos (POS, GPS, lector de cheques).
= Administracion de fondos.

= Swiching.

= Servicio de Mantenimiento.

= Servicio de atencion telefénica.

= Desarrollo de aplicaciones.

Los clientes que actualmente trabajan con PointPay International (Chile) son:

= Ripley

= Xtra

= Tricot

= Solucard

=  Almacenes Paris
=  Hites

= Telecheque

= ABC-Din
= Turistik
= CONASUCH

“

Hites
Tricot
ABC - Din
Paris

: Servicio Ripley
Switch Técnico

Arriendo

Servicios de Valor Agregado

Figura 8: Servicios entregados por PointPay International (Chile) Ltda.
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6.1.3 Areas de la Empresa

Las areas que componen PointPay International (Chile) Ltda. son:

1. Area Operaciones: Compuesta por los siguientes departamentos:
= Call Center, departamento encargado de entregar una respuesta oportuna y en
linea a los problemas planteados por los clientes.
= Instalaciones, departamento encargado de dar solucion eficaz y correcta a los
requerimientos demandados por los clientes.
= Equipamiento, departamento encargado de todas las labores y actividades que
permitan canalizar el flujo de equipos, entre la empresa y el usuario final (cliente

interno y/o externo).

2. Area de Tecnologia: Compuesta por los siguientes departamentos:
= Desarrollo, Area de apoyo al negocio, su objetivo es implementar soluciones
informaticas con tecnologia de vanguardia con especial enfoque en el negocio
Transaccional, POS y comercio asociado, otorgando productos, servicios y
herramientas que permitan dar fluidez, control e informacion a las distintas areas
de la empresa y los clientes externos.
= Servicio Técnico, departamento encargado de analizar y reparar los POS,

mantener en correcto funcionamiento el software y hardware de la empresa.

3. Areade Administracion y Finanzas: Compuesta por los siguientes departamentos:
= Facturacion y Contabilidad, departamento encargado de mantener y entregar
facturas a los distintos clientes, contabilizar el egreso y traspaso de fondos, mantener
los estados financieros.
= Recursos Humanos, departamento encargado de mantener al dia materias
directamente relacionada con el personal (leyes sociales, licencias, finiquitos,
contratos).

4. Area Comercial: Compuesta por :

= Ventas, departamento encargado del ingreso de nuevos clientes.

5. Area de Control de Calidad, encargada de asegurar la calidad del servicio y producto

entregado al cliente (interno y/o externo).
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6.2 Situacion Actual de PointPay International (Chile) Ltda.

Actualmente en la empresa no existe una metodologia formalizada ni documentada que
describa tareas y/o procedimientos, surgiendo la necesidad de implementar un sistema
eficiente, que integre todas las actividades que pudieran afectar la satisfaccion de las
necesidades explicitas y tacitas de sus clientes. Para tal efecto es imprescindible
implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1ISO 9001:2000.

El sistema que utiliza la empresa para realizar los principales procesos de la empresa es
Illamada GSET (Gestion, Solicitud, Equipos, Tareas), herramienta desarrollada para
PointPay Chile en lenguaje de programacion PHP, con base de datos SQL Server, por
medio del cual interactdan las distintas areas, principalmente las pertenecientes al area

de operaciones permitiendo gestionar las tareas de cada departamento.

6.2.1 Descripcion de procesos

A continuaciéon se describen cada uno de los procesos existentes en los distintos

departamentos de la empresa:

6.2.1.1 Departamento Call Center

El departamento de Call Center tiene directa relacion con el Area de Operaciones, por
medio de este, se inicia el flujo de tareas de instalacion, retiro, solicitud de insumos,

soporte online o visita en terreno segln corresponda.

Las llamadas del Call Center ingresan al departamento por medio de la central telefonica
Strata CIX670 Toshiba la cual permite, entre otras operaciones, unificar, coordinar y
perfeccionar las necesidades de comunicacién de la empresa, permitiendo manejar
opciones como correo de voz, contestador automatico, mensajeria unificada, ACD™,
VolP',

La entrada de informacién al departamento de Call Center puede generarse por los
siguientes canales:

= Correo electronico: Enviado por los distintos emisores.

10 ACD: Automatic Call Distribution, permite direccionar una llamada entrante al operador disponible.
1 VolP: Voz sobre IP.
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= ACD: Llamadas realizadas por los clientes ya sea para una consulta, solicitud

para realizar una tarea especifica o reclamo por el servicio.

Entrada de Informacion > Recepcion de Informacion > Salida Informacidn

' H
. . Reporte con
c - Jafa Atencién al ' Agendamientos
O i Cliente " Ganeraclon de
o O Comeo Electronico : ; : Salicitudes
o Llamados Inbound - Supervisor i
g' E 5 3 Reporte con
s 155 [ o ' informacican
L &2 . Ejecutivos H solicitada por
s " ' emisar |
= : ! Mail de Status de
" ] Taraas
L ] [ ]
1 'l

Figura 9: Flujo de Informacion

Toda la informacion recepcionada via correo electronico o llamada recibida por el ACD,

es derivada de acuerdo a su complejidad a:

= Agentes telefénicos (agendamientos de instalacion, soporte o insumos).
= Supervisor (casos de soportes mas complicados).
= Jefe de Call Center (reclamos).

La salida de informacion se realiza a través de:

= Envio de correos informando respecto a consultas generadas por los distintos
emisores.

= Envio de documentacion en caso de ser solicitada por los clientes.

= Envio al emisor del reporte diario con el resultado de las tareas realizadas

durante el dia anterior al envio.

Flujo de tareas segun el tipo de llamado

Los tipos de llamados que ingresan a Call Center o son generados por los agentes

telefonicos pertenecientes al Call Center se clasifican en dos grupos:
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Figura 10: Flujo de Tareas Segun Tipo de llamada.

a) Llamados Inbound

Se entiende por Llamado Inbound, las llamadas que realizan los clientes al Call Center
con el fin de obtener solucion a sus requerimientos.

Los agentes telefénicos reciben llamados de los distintos clientes a lo largo del pais, a
los cuales deben atender segln el script de trabajo realizado para cada emisor (cada
emisor tiene un numero telefénico determinado). Las llamadas inbound generalmente
corresponden a clientes solicitando solucién a algin inconveniente técnico relacionado

generalmente con el uso del POS o peticion de papel para su terminal.

Inconvenientes detectados:

= Como los agentes telefonicos atienden a lo largo del dia llamadas de diferentes
clientes pertenecientes a un emisor particular (existen méas de 6 emisores distintos los
cuales tienen asignado un numero telefénico particular), deben saludar de distinta
forma segun lo descrito en script de trabajo, por lo tanto seria de gran utilidad constar
con una pantalla que despliegue el script correspondiente a cada cliente segln la
Ilamada entrante.

= En el caso que la llamada recibida por el ejecutivo sea solucionada en linea, no
gueda registro del cliente atendido ni del tipo de problema resuelto, por lo tanto no se
llevan estadisticas que puedan aportar informacion relevante al proceso, por tal razén
se desconoce el porcentaje de problemas resueltos en linea. S6lo se puede obtener

informacién (luego de un proceso de analisis) de los clientes cuyo inconveniente no
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pudo ser resuelto via telefonica, ya que para ellos debid crearse una solicitud que
impligue enviar a un técnico al local del cliente que presente dificultades.

» No se llevan registros de la percepcion del cliente en cuanto al servicio entregado
por la empresa (sugerencias, reclamos o felicitaciones).

= El ejecutivo solo podria registrar un reclamo en un campo del formulario de
solicitud, siempre y cuando, fuera necesario crear una solicitud para que el comercio
sea visitado por el técnico, pero éste registro seria ingresado en un espacio destinado a
indicar observaciones por lo tanto si alguien pretendiera ver los reclamos ingresados a
GSET que cumplan la condicion antes sefialada deberia realizar un nuevo analisis a

todas las solicitudes.

b) Llamados Outbound

Se entiende por Llamado Outbound a las llamadas realizadas por el ejecutivo con el fin
de contactar al cliente.

Los agentes telefénicos realizan llamadas a los distintos clientes, ya sea para programar
una visita de instalacion o porque el ejecutivo necesita chequear el POS con la ayuda del
cliente y la linea por la cual se estdn comunicando es la misma que requiere el POS para
contactarse. En consecuencia los llamados Outbound realizados por los operadores

pueden deberse a las siguientes tareas:

b.1) Agendamiento de nuevas instalaciones

Este proceso comienza cuando el emisor envia via correo electrénico al Call Center una
planilla Excel con los datos de los comercios asociados a instalar, esta planilla es
manipulada primeramente por el supervisor de este departamento quien luego de
distribuirla en subplanillas, las deriva a los distintos agentes telefonicos del
departamento con el fin que estos comercios sean contactados telefénicamente
(guidandose por Script de trabajo de cada emisor) y asi poder planificar una visita del
técnico para la instalacion del POS. EIl primer problema que se puede visualizar es que
los operadores fijen una visita al comercio en un dia que el técnico no se encuentra en
esa region, debido a que el criterio para programar una visita del técnico al comercio
solo radica en el maximo rango de horario estipulado para realizar una tarea segun la
region no existiendo informacion que indique la planificacion semanal de los técnicos a

lo largo de cada regidn del pais.
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Si los agentes telefénicos no logran contactarse con el cliente dentro de las 48 horas, se
informa al emisor la imposibilidad de comunicarse con el cliente y se solicitan nuevos

numeros telefonicos para concretar la planificacion de la instalacion.

Si el comercio retne la factibilidad técnica™ para programar la visita de instalacion, el
ejecutivo genera una solicitud de instalacion a través de GSET, indica al cliente la fecha
para la cual se planifico esta tarea y entrega el nimero de solicitud ingresada al sistema,
luego deriva inmediatamente a través de GSET, la solicitud al area de instalaciones para

Su puesta en marcha.

Si el comercio no cuenta con factibilidad Técnica, el ejecutivo debe registrar en la
planilla de Instalaciones pendientes por agendar y reportar al emisor el motivo de la
instalacion no realizada. Para poder reprogramar la solicitud el cliente puede Ilamar a
Call Center cuando cuente con factibilidad técnica para que se realice la instalacion o el
cliente puede indicar al ejecutivo una fecha para efectuar un nuevo llamado y planificar

la instalacion.

= Otro inconveniente se ocasiona cuando los operadores telefonicos al momento de
ingresar los datos desde la planilla a GSET incurren en errores de tipeo, ocasionado
por una incorrecta manipulacion de la planilla recibida por el supervisor o un
deficiente ingreso de datos primero a la planilla y luego al sistema, generando
problemas en la configuracion de los equipos, perdidas de tiempo innecesarias y
finalmente un cliente inconforme con la atencion recibida.

= Un problema recurrente en este departamento es la inconsistencia de la
informacidn ingresada, no existen estandares para el ingreso o modificacion de datos
en el sistema, cuando se retiran POS de comercios, el &rea de desarrollo no es
informada, lo que genera que esos comercios continden apareciendo en el switch como

vigentes y en GSET como no vigentes.

12 Factibilidad Técnica: Se entiende por factibilidad técnica cuando el comercio dispone de un enchufe
eléctrico y una linea telefénica operativa en caso de instalar un POS que la requiera.
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b.2) Soporte de POS

En este proceso, se realiza un llamado al cliente que ha generado una llamada Inbound al
Call Center, debido a una dificultad presentada con el POS; por lo que el ejecutivo
Ilama de vuelta al cliente ya sea para entregar el resultado de una solicitud planteada por
el cliente (por ejemplo, resultado de desblogueo) o por que el ejecutivo necesita que el
cliente siga ciertas instrucciones para chequear el POS y la linea telefénica por la que se
estaban comunicando en una primera instancia (cuando cliente realizo el Ilamado) es la
misma linea que utiliza el POS para realizar transacciones por lo tanto es necesario

efectuar una llamada a un teléfono alternativo.

Si en este llamado no se logra solucionar en linea el inconveniente del cliente, debido a
factores del comercio dificiles de chequear via telefonica (por ejemplo, el cliente se
niega a colaborar siguiendo las indicaciones del ejecutivo o luego de chequear el equipo
el ejecutivo determina que el POS tiene un desperfecto que amerita un cambio de
equipo), se ingresa una solicitud de soporte por medio de GSET para que un técnico
visite el local del cliente y pueda solucionar el problema in situ. El ejecutivo debe
entregar al cliente el nimero de atencion ingresada y fecha de atencidn programada, para
luego derivar la solicitud generada al departamento de instalaciones por medio de GSET.
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Problemas encontrados en este proceso:

= Existe desconocimiento del flujo de trabajo de la empresa en su totalidad, no
existe un procedimiento formal que especifique las tareas que se realizan en el

departamento, descripcion de funciones, relacion con otros departamentos, etc.

= No se capacita formalmente al personal en las aplicaciones existentes, los
funcionarios del departamento no son evaluados, tampoco se capacitan a los agentes

telefonicos sobre temas relacionados con la atencion a clientes.

= No existe un sitio donde puedan ingresar y obtener informacion vigente de los
instructivos que describen las transacciones disponibles de realizar segun el emisor
habilitado en el POS, tampoco cuentan con documentos que les brinden los pasos a

seguir segun el tipo de problema para solucionarlos con mayor eficiencia.
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6.2.1.2 Departamento de Equipamiento

El departamento de Equipamiento es el encargado de mantener y distribuir a los
usuarios, los equipos en correcto funcionamiento.
Dentro del Departamento de Equipamiento se distinguen tres etapas de trabajo, las

cuales son: Bodega, Laboratorio y Fabrica

a) Bodega
En esta etapa basicamente se reciben y almacenan los equipos e insumos que ingresan a

PointPay. Las principales tareas que se realizan dentro de ésta etapa son:

= Recepcion y revision de equipos nuevos.

= Ingreso de equipos a GSET.

= Carga de Baterias (segun especificacion).

= Despacho de equipos a la etapa de Laboratorio.

= Almacenamiento de equipos, insumos.

b) Laboratorio

En esta etapa se realiza la carga de una aplicacion especifica en los equipos.

Los equipos que ingresan a ésta etapa, tienen dos origenes:

= Bodega, si son equipos nuevos.
= Servicio Técnico, si los equipos fueron reparados.

c) Fabrica
Es etapa donde se forman los kit™ para su posterior despacho a los usuarios.

El despacho de kit consiste en:
1.- Generar guia de despacho de los equipos y chip mediante GSET.

2.- Entregar los kit a los usuarios.

Un kit de trabajo para realizar una tarea de instalacion estd compuesto por:

= POS.

B Kit: Conjunto de productos (equipos e insumos) necesarios para realizar un tipo de tarea.
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= Chip o cable telefonico.
= Transformador.
= Rollos de papel.
= Instructivo.
Un kit de trabajo para realizar una tarea de soporte estd compuesto por:
= POS.
= Chip o cable telefénico.
= Transformador.

Observacion: Todos los POS disponibles para ser utilizados en las distintas tareas deben

ser cargados con la aplicacion mas actual.

Las falencias detectadas son las siguientes:

= El flujo existente en GSET exige que para que un equipo sea enviado a algun
usuario debe pasar por lo menos por dos de las etapas anteriormente mencionadas,

incorporando tiempo innecesario en flujos que no aportan al proceso.

= El principal problema que existe en éste departamento consiste en que como los
equipos para ser enviados a comercio deben ir cargados con una aplicacion
determinada dependiendo del emisor, ésta es descargada del PC de cada uno de las
personas que trabajan en el departamento, por lo tanto existe la posibilidad que los
POS no sean cargados con la ultima aplicacién existente, debido a que la aplicacion
es enviada via correo electronico a cada uno de los integrantes del departamento no
existiendo un adecuado control que verifique efectivamente, que cada PC contiene la

Gltima version de la aplicacién en cuestion.

= No se lleva un control cuantificable de los equipos disponibles para ser enviado

a comercio con una aplicacion determinada.

= No hay registros de verificacion de equipos conformes para evitar que los

equipos sean despachados con algun producto erréneo o con falla.

= Existe desconocimiento del flujo de trabajo de la empresa en su totalidad, no se
recibe capacitaciones formales de las aplicaciones existentes, no existe un sitio
donde puedan ingresar y descargar los instructivos vigentes que debe llevar cada kit

para ser entregado al comercio.
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= No existe un procedimiento formal que especifique las tareas que se realizan en

el departamento, descripcidn de funciones, relacion con otros departamentos.

6.2.1.3 Departamento de Instalaciones

El proceso que realiza el departamento de instalaciones es dar solucién oportuna y
correcta en terreno a los requerimientos demandados por los clientes, siendo éstos:
instalacion del POS, retiro del POS o soporte técnico al POS, todos estos distintos tipos
de tareas son ingresadas a GSET por el departamento de Call Center mediante una

solicitud.

El Supervisor del departamento de instalaciones ingresa a GSET para tener
conocimiento de las solicitudes asignadas, selecciona el kit o los equipos disponibles
que desea asociar a la solicitud y asigna ésta a un técnico PointPay o técnico externo.
Luego cada uno de los equipos son recepcionados por los técnicos y finalmente estos se
dirigen a los comercios asignados para realizar la tarea especificada.

La empresa cuenta con técnicos que realizan tareas dentro de la region metropolitana y
las tareas que se deban efectuar a lo largo del pais son realizadas por técnicos

pertenecientes a una empresa externa.

El Encargado del departamento de instalaciones se comunica via telefonica una vez al
dia con el técnico en terreno (técnico PointPay o técnico externo) con el fin de
supervisar el estado de las tareas asignadas. Si dicha solicitud fue realizada exitosamente
el técnico debe ingresar en la Orden de Servicio el detalle de la tarea realizada y datos
del comercio, dejando a modo de respaldo, una copia de dicha orden al cliente. Al existir
algun inconveniente en el comercio, el técnico se comunica telefénicamente con el
supervisor del departamento de instalaciones, el cual siempre debe dar solucién al
problema reportado. Si definitivamente fue imposible dejar el equipo operativo en
comercio, el técnico registra en la orden de servicio el motivo por el cual la tarea
concluyo sin éxito y entrega la copia de la orden al cliente e indica la fecha de la nueva

visita, previa consulta con el supervisor de instalaciones.
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El proceso termina cuando los técnicos PointPay entregan al departamento de Control de
Calidad las “Ordenes de Servicio” junto con los voucher'* que indiquen los parametros™
del comercio. Cuando la tarea es realizada por un técnico externo éste ingresa a GSET la
informacion del comercio visitado indicando el estado de la tarea (los estados posibles

son: realizada con exito, visitada sin éxito, pendiente por visitar).

Problemas encontrados en este proceso:

= Los técnicos PointPay se dirigen a comercio a realizar las tareas asignadas
aproximadamente a las 11 o 12 horas, existiendo dos a tres horas sin actividad por
parte de los técnicos, debido a que todo el proceso previo a su salida aln no esta
completamente concluido debido a la no disponibilidad de equipos por parte del area
de equipamiento o por la lentitud de realizar todos los pasos solicitados en GSET
para asignar un técnico.

= AUn cuando la informacion exista, no se realizan registros que permitan
visualizar la gestion del area, como por ejemplo, identificar y cuantificar las labores
asignadas a cada uno de los técnicos.

= Cuando un técnico visito al cliente y por distintas razones el equipo no pudo
quedar funcionando correctamente el cliente debe ser visitado nuevamente, pero
como no se lleva un seguimiento continuo a todas las tareas, en ocasiones las
segundas visitas no se realizan hasta que el cliente, inconforme por el servicio
prestado, se comunica con call center para ser visitado.

= No existe conexion con el departamento de call center que permita controlar la
sobrecarga de solicitudes programadas para visitar un comercio de una region en
particular.

= No se realizan capacitaciones de las aplicaciones existentes, tampoco se realizan
evaluaciones que permitan estar al tanto del conocimiento del personal, no existen
documentos que sirvan de guia para la realizar las diferentes tareas.

= Al finalizar una tarea, los técnicos en comercio deben escribir en la orden de
servicio las labores que realizaron en éste, pero en ocasiones, la orden de servicio no
contiene toda la informacion que se requiere para su posterior ingreso a GSET, lo
anterior puede ser explicado, por un desconocimiento por parte de los técnicos sobre
el proceso que se realiza luego de su trabajo donde dicha informacion es la entrada a

otro proceso.

Y \oucher: Ticket o boleta impresa por medio del POS que indica la realizacién de una transaccion.
15 parametros: Identificador del comercio compuesto por doce niimeros enteros.
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6.2.1.4 Departamento de Desarrollo

El proceso que realiza el Departamento de Desarrollo es elaborar y/o modificar
soluciones tecnologicas destinadas a POS o Web segln requisitos particulares de los

clientes.

En este departamento se pueden observar las siguientes falencias:

= Para nombrar las distintas versiones de las aplicaciones no existe un criterio
formal.

= EIl traspaso de las aplicaciones a produccion se realiza a través de un mail
destinado a cada uno de los integrantes del departamento de Equipamiento con la
aplicacion enviada como elemento adjunto, lo que provoca que en ocasiones la
aplicacion cargada a los POS no sea la dltima.

= Los requerimientos solicitados por un cliente interno, que impliquen un nuevo
desarrollo o modificacion, solo son expresados verbalmente no existiendo
documento que exprese dichos requerimientos, lo cual conlleva a desarrollos donde
no se comprendan en plenitud las necesidades dado a una interpretacion errénea de

lo solicitado.

6.2.1.5. Departamento de Servicio Técnico

El proceso que realiza el Departamento de Servicio Técnico es dar mantenimiento a los
POS vy brindar soporte técnico a redes y computadores de las distintas areas de la

empresa.

Los principales problemas que presenta este departamento son:

= El reingreso de equipos nuevos o equipos gque ya han sido reparados, esto sucede
cuando un soporte o instalacion no fue realizado por lo tanto reingresan los equipos a
la empresa y por un problema de flujo estos POS sin uso, son enviados a Servicio
Técnico nuevamente, provocando una sobrecarga de equipos para ser revisados sin

que presenten anomalias.
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= Por medio de GSET es imposible llevar un control de inventario de las piezas y
partes de equipos que se utilizan para reparar los equipos, por lo que se utilizan

planillas anexas con el fin de llevar un control.

6.2.2. Descripcion Sistemas Informaticos

El principal sistema que se utiliza en la empresa es una herramienta desarrollada en PHP
y base de datos SQL Server al cual se accede via Internet llamado GSET (Gestion de
Solicitudes, Equipos y Tareas), por medio de este sistema se registran la gran mayoria
de las actividades efectuadas particularmente por el area de Operaciones.

La funcion mas importante del sistema es el ingreso de solicitudes para realizar las
distintas tareas, las cuales se planifican para un dia determinado por el area de call center
y luego son derivadas al area de instalaciones para que efectle su ejecucion en la fecha
programada, algunos datos que se detallan en la solicitud son: nombre de comercio,
direccién, versiéon de la aplicacion que se encuentra en el POS (en caso de ser un

soporte) o que se debe instalar, indica a que emisor esta asociado el comercio.

Algunos de los principales problemas detectados son:
= El disefio del sistema de datos no fue realizado bajo la utilizacion de un modelo
relacional, lo que provoca entre otros inconvenientes, redundancia de datos, lentitud
en las operaciones de consulta y actualizacion.
= Para efectuar una tarea especifica los pasos que se deben realizar son numerosos,
incorporando solo pérdidas de tiempo (por ejemplo para realizar una solicitud de
instalacion se debe pasar por o menos por tres instancias).
= No permite tener un control adecuado del inventario de activos™.
= Las validaciones para ingreso de datos son minimas lo que genera errores en la
informacion.
= Los criterios de busqueda son muy restringidos.
= No tiene alarmas que informe el incumplimiento de tareas.
= Las funcionalidades existentes en el sistema impide que esta sea utilizada por
todas las areas de la empresa debido a que no es una herramienta creada a la medida
de las necesidades de cada area y la informacién que se puede registrar tampoco

brinda mayor apoyo a las areas que la utilizan, por ello se ven obligadas a llevar

16 Activos: Corresponde a los bienes adquiridos por la empresa destinados para ser arrendados a los
comercios. Entre ellos puede nombrarse POS, lector de cheques, chip, GPS, piezas de equipos.
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innumerables planillas Excel externas al sistema, para contar con informacion

relevante a la gestion realizada.

También se utiliza un sistema denominado SAF (Sistema de Administracion de
Fondos) desarrollada en PHP, base de datos SQL Server, creado para mantener los
comercios a los cuales se administraba fondos pero finalmente se optd por utilizar
una herramienta integradora llamada Diver Port que obtiene informacién de distintos
sistemas utilizados en la empresa, sus consultas pueden ser programadas de acuerdo
a las necesidades presentandolas en una amplia gama de vistas, permite realizar
estadisticas brindando prestaciones inmensamente mayores. Actualmente SAF solo
es utilizado para ingresar datos del cliente de indole administrativa (valores de
arriendo de equipos, porcentaje de comisiones, etc.) que por medio de GSET no

pueden ser ingresadas.

6.3. Diagnostico de la Empresa

La empresa muestra una organizacion definida, donde cada area esta directamente ligada
a una gerencia en particular. Los trabajadores de la empresa conocen el organigrama de
PointPay pero no existe ningin documento formal donde aparezca dicha informacion.
También es necesario que el organigrama este acompafiado de un documento donde se
especifique las funciones de los encargados de cada area y de las personas que tiene a

cargo.

Los trabajadores conocen las tareas que deben realizar, como un conocimiento empirico
adquirido en el dia a dia, llevan una rutina sin saber a dénde quiere llegar la empresa. Se
encuentran mecanizados en la tarea que desempefian desde hace bastante tiempo sin
buscar la manera de optimizar el tiempo y todos los demés recursos necesarios para el

proceso productivo.

En la empresa no existen registros que puedan ayudar a los trabajadores a despejar dudas
acerca de las distintas tareas que se realizan (por ejemplo en el area de instalaciones
guias o pasos a seguir para efectuar una correcta instalacion, cambio de aplicacion, etc),

de modo de entregar una guia certera en caso de ser necesario.
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No se dispone de algun documento que especifique cuales son las tareas que se realizan
en cada uno de los departamentos, descripcion de funciones, relacion con otros
departamentos. Por ende no existe conocimiento del flujo de trabajo de la empresa en su
totalidad.

Segun lo expuesto anteriormente es necesario establecer por escrito un método de
trabajo con el fin de suprimir problemas como: falta de comunicacion, falta de
flexibilidad, repeticion de trabajos, formacion de departamentos aislados y lucha por

objetivos propios y no por los de la empresa.

6.3.1 Diagnostico 1SO 9001

Para llevar a cabo el diagndstico se realizara una evaluacion de la empresa segun los
requisitos de la norma ISO 9001, lo cual servird para hacer una estimacion general del
estado actual de la organizacion. De acuerdo a la situacién en que se encuentre la

empresa se estim6 su ponderacion entre los siguientes valores:

Nivel de Cumplimiento on la Norma Porcentaje
No cumple 0%
Cumple parcialmente (al menos en dos puntos) 25%
Cumple medianamente (en la mitad de los puntos) 50%
Cumple con la mayoria (més de la mitad de los puntos) 75%
Cumple totalmente 100%

Tabla 2: Porcentaje asignado segun nivel de cumplimiento con la norma I1SO 9001:2000

Sistema de Gestion de Calidad: Nivel de Cumplimiento: 0%.

No existe implementado ningin sistema de gestion, no existen documentos que
contengan la estrategia de la empresa, no hay registros que establezca la revision
periddica de un sistema de gestién. Se tiene conciencia de la importancia de la calidad, a
fin de proporcionar un valor agregado a los productos fabricados. No existe ningun
documento de Gestion de la Calidad, que respalde su postura frente a ésta, no hay

ningun procedimiento establecido para el control de documentos.
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Responsabilidad de la Direccion: Nivel de Cumplimiento: 50%.

Compromiso de la Direccién: La direccion estd comprometida con el desarrollo de la
empresa, preocupada del desarrollo y mejora de sus procesos. No hay registro de
objetivos de calidad de la empresa. Se debe crear conciencia para realizar revisiones
periddicas al sistema de gestion una vez que este se incorpore al funcionamiento de la

empresa.

Enfoque al Cliente: Esta es una de las fortalezas de la empresa ya que se adecua a los
requerimientos de los clientes; siendo la confianza y los afios de trabajo juntos el avalto
del buen enfoque a los clientes por parte de esta organizacion. La empresa esta enfocada

al cumplimiento de los requisitos de los clientes y sus expectativas futuras.

Politica de Calidad: Este punto esta muy marcado dentro de la firma a fin de tenerla y

documentarla, pero no existen documentos formales que la registren.

Planificacién: La documentacion existente en la empresa en cuanto a objetivos de
calidad, mision y vision se encuentra en la pagina de la empresa escrita en ingles, por lo

que se hace complicado su entendimiento si no se domina el idioma en un nivel basico.

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién: Se posee una delegacion de las
funciones de los integrantes de la organizacién. La comunicacién entre el personal de
una misma area es satisfactoria pero la comunicacion entre areas no es fluida, al no tener
un sistema de gestion de la calidad, hay poca conciencia de lo que favorece a la calidad
una buena comunicacién. El representante de cada area es el encargado de supervisar los
trabajos que se realizan, pero como ésta persona realiza labores adicionales, existe poca

disponibilidad de tiempo para realizar controles.

Revision por parte de la Direccion: No existen registros de revisiones por parte de la
alta direccion. Se espera establecer un procedimiento de revision por parte de la gerencia
que incluya los pasos a seguir para cumplir con uno de los aspectos mas importantes de

la gestidn de la calidad.
Gestion de Recursos: Nivel de Cumplimiento: 75%.

Recursos Humanos: El personal que trabaja en la empresa es altamente calificado para

desarrollar de manera eficiente sus labores. Debido a la confianza que tienen los clientes
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es necesario contar con profesionales especialistas en cada area de forma de asegurar un

proceso de calidad.

Infraestructura: Se cuenta con buenas instalaciones para cada una de las areas de

trabajo tanto para el personal como para los equipos con los cuales se trabaja.

Ambiente de Trabajo: El personal esta dotado de los implementos necesarios para
desarrollar su labor. Dentro de la organizacion existe armonia en el trabajo entre

comparieros de labores lo que hace el ambiente de trabajo mas agradable.

Realizacion del Producto: Nivel de Cumplimiento: 50%.

Planificacién de la Realizacién del Producto: La planificacién de un desarrollo web
y/o transaccional de pagos de una nueva aplicacion o modificacion de una existente,
dependiendo de la envergadura del proyecto se estima un periodo para su disefio,
desarrollo y pruebas, tomando en cuenta las horas/hombre en la realizacion del proyecto,
personal destinado a éste, etc.

La planificacion para la realizacion de una tarea de instalacion, retiro o soporte técnico

del POS se efectua diariamente segun solicitudes de los clientes.

Procesos Relacionados con el Cliente: Los requisitos solicitados son entregados en
forma escrita por el cliente externo, luego del desarrollo del producto es testeado por el
area de control de calidad de la empresa y por el cliente en forma paralela, si en alguna
de las partes o en ambas se encuentran errores, la aplicacion es entregada nuevamente al
desarrollador y asi sucesivamente hasta que todos los involucrados se encuentren
completamente conformes. Por lo tanto existe un constante contacto con el cliente a fin
de validar el producto, el medio que se utiliza para la aprobacién del cliente final es un
correo electrénico indicando su conformidad o bien un Ilamado telefénico. Cuando un
area perteneciente a la empresa solicita una determinada aplicacion, no genera ningun
documento describiendo sus requisitos lo que provoca que una vez desarrollada la
herramienta solicitada, no logre satisfacer del todo las necesidades requeridas.

No se realizan acciones para medir el nivel de satisfaccion una vez aprobado el

producto.

Disefio y Planificacion: Luego de recibir los requerimientos del cliente externo, se

inicia un proceso de evaluacion de los requerimientos planteados y en caso de no existir

66



dudas de lo solicitado, se inicia la fase de disefio y planificacion, en donde el tiempo
asignado a cada tarea dependera por ejemplo, de la urgencia asignada al proyecto. El
cliente interno se retne con los analistas, dan a conocer verbalmente sus requerimientos

inicidndose el disefio y planificacion del desarrollo solicitado.

Compras: Existe control de lo que se compra y sus correspondientes ordenes de
compra. Los terminales POS o lectores de cheques son solicitados a la casa matriz de
PointPay en Miami, al igual que todas las sucursales del holding. Los chip para los POS,
insumos, servicios de telefonia, internet y articulos de oficina son comprados

directamente por cada sucursal.

Cada vez que ingresan equipos POS o lectores de cheques a la empresa se registran en el
sistema contable por el area de Administracion y Finanzas, solo se realiza un conteo de
los equipos que ingresaron a la empresa, pero no se verifica su adecuado
funcionamiento, debido a negociaciones realizadas por la casa matriz con la empresa
proveedora de equipos existe el acuerdo de recepcionar un tres porciento del total de
solicitados en equipos extras, por posibles fallas. Los activos son recepcionados por el
area de Equipamiento, los POS primeramente se acopian en deposito de almacén
particular y a medida de las necesidades son ingresadas a bodega y registrados en GSET

por el &rea de Equipamiento.

Produccion y Prestacion del Servicio: La empresa cuenta con equipos adecuados para
realizar sus labores. Para realizar tareas de instalacion, soportes o retiros a lo largo del
pais exceptuando la regién metropolitana, se cuenta con técnicos externos que efectlan
estos servicios, pero debido a su externalidad es complejo monitorear la realizacion de
las tareas y brindar un seguimiento continuo a lo largo del dia a modo de rutear las
labores designadas. No se cuenta con normativas documentadas al momento de realizar

por ejemplo una instalacién de un determinado equipo.

Medicién, Analisis y Mejora: Nivel de Cumplimiento: 25%.

Generalidades: La empresa no cuenta con registros de no conformidades ni
procedimientos al respecto. Se debe implementar en toda la organizacién un constante
andlisis del sistema de gestion una vez incorporado a su funcionamiento.

Seguimiento y Medicion: Se tiene una mentalidad enfocada en la satisfaccion del

cliente, es decir, se centran todos los esfuerzos en cumplir con los requerimientos de
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éste. No existe un procedimiento para el seguimiento y medicion de procesos, los
procesos no se encuentran documentados y no hay registro de su eficacia lo cual debilita
la postura frente al tema de aseguramiento de la calidad. No hay seguimiento ni
medicién de la satisfaccion de los clientes, tampoco existe procedimiento documentado
para describir esto.

En la empresa, no se realizan auditorias internas ni existe la nocion de su importancia.

Control del Producto no conforme: Cada uno de los trabajadores puede detectar si se
encuentran frente a un producto no conforme, e informar a sus superiores a fin de
corregir los errores para futuros pedidos. No existe ningun registro documentado para lo

anteriormente planteado.

Mejora: Este punto refleja una clara debilidad, ya que la empresa no cuenta con un
sistema de gestion. En el plano de las acciones correctivas, se realizan, pero no existe un
planteamiento del trabajo, procedimientos, ni registros que certifiquen cuan a menudo se
efectian. Respecto a las acciones preventivas se realizan pero no existe regularidad en
sus planes de accion, ni registros de su ejecucion. No hay procedimiento de las acciones

correctivas ni preventivas.

6.4. Propuesta Plan de Accion

Una vez realizado el diagndstico por parte de la empresa, corresponde elaborar los
planes de accion necesarios para la implantacion de la norma ISO 9001:2000. Este plan
tiene por objetivo cerrar las brechas detectadas en la fase del diagndstico, para lo cual se

plantean metas, plazos, actividades y sus correspondientes responsables.

Primero se deben definir los roles mas relevantes en un Sistema de Gestion de Calidad y
sus responsabilidades:
= Alta Direccion, debe dirigir y controlar la organizacién a su mas alto nivel.
= Responsable de Calidad, agente interno que planifica y coordina al accionar de
los integrantes de la organizacion en relacion al Sistema de Gestion.
= Comité del SGC, equipo interno responsable de desarrollar e implementar el
Sistema de Gestion de Calidad y transmitir e integrar al resto del personal en el
proceso.

= Organizacion, todo el personal de la organizacion.

68



Entre las responsabilidades del Responsable de Calidad se encuentran:

= Participar en la evaluacion preliminar de la organizacién respecto al
cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma 1SO 9001:2000.

= Disefar un plan de implementacion de la norma.

= Capacitar al personal que guia el proceso de implementacion y demas integrantes
de la organizacién, de acuerdo a las necesidades de formacion detectadas.

= Preparar y coordinar auditorias internas de calidad.

= Asesorar al personal en el entendimiento de la norma, implementacion de los
requerimientos y generacion de la documentacion de los procesos.

= |dentificar las &reas que se verdn involucradas en el Sistema de Gestion de
Calidad.

= Definir un equipo que guie el proceso de implementacion de la norma y definir
sus responsabilidades.

= Colaborar en el desarrollo de un plan de implementacién del sistema, asi como la
determinacion y dotacion de recursos asociados.

= Determinar las necesidades de capacitacion relativas al sistema de gestion de la
calidad y la norma 1SO 9001:2000.

= Realizar y supervisar las gestiones necesarias para asegurar las falencias
detectadas.

= Asesorar en la interpretacion e implementacion de la norma.

= Supervisar periédicamente el avance y desempefio del Comité del SGC.

= En caso que entre los objetivos organizacionales se encuentre la certificacion de
la norma, es labor del responsable de calidad identificar el organismo certificador y
coordinar las acciones necesarias para el logro de este objetivo.

= Reportar a la Alta Direccion, el estado de avance en el desarrollo e

implementacion del sistema.

Entre las responsabilidades del Comité del Sistema de Gestion de Calidad se encuentran:
= Planificar la implementacion del SGC de modo que se cumplan todos los
requisitos de la norma que resulten aplicables a la organizacion. Para ello se deberan

definir actividades, responsables, plazos y recursos requeridos.

= Asegurar que se cumplan las actividades planificadas.
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= Determinar si existen estandares o requerimientos adicionales que deban ser
utilizados en la organizacion, asi como exclusiones a la norma 1SO 9001:2000.

= Determinar las necesidades de capacitaciones relativas a sistemas de gestion de la
calidad y norma 1SO 9001:2000.

= Supervisar el proceso de capacitacion.

= Transmitir a cada uno de los integrantes de la organizacién la relevancia de su
participacion en el proceso de desarrollo e implementacién de la norma. Fomentar su
participacion activa.

= Asesorar al personal en la interpretacion o implementacion de la norma.

= Poseer una actitud proactiva en la identificacion de problemas asociados al SGC,

identificando acciones correctivas/preventivas y gestionando su ejecucion.

Dentro de los beneficios mas relevantes se observan:

= Disminucién del tiempo requerido para obtener el registro.

= Dado su conocimiento y experiencia en la gestion por procesos, permite generar
un sistema (y documentacion del mismo) mas simple y eficiente.

= Provee de un apoyo constante al personal de la organizacién en la resolucion de

interpretacion y/o implantacion.

Un aspecto béasico en el proceso de implementacion de un SGC corresponde a que el
personal y el equipo que guiaran el desarrollo y puesta en marcha, posea los
conocimientos suficientes en relacion a la norma 'y su proceso de implementacion.

Antes de realizar el plan de accion se debe tener un fuerte compromiso por parte de la

gerencia y del personal.

La gerencia debe tomar conciencia de la necesidad de:
= Mejorar la gestion en la empresa.
= Comunicar las actividades relacionadas a la implementacion a todo el personal.

= Participar y asignar los recursos necesarios para la ejecucion de los planes.
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6.5. Analisis Estratégico

La empresa debe contar con una estrategia documentada, sobre la base de informacién
interna de la empresa e informacion del entorno, y en conocimiento de los agentes
maximos de la empresa, es por esto, que se procedio a analizar la misién y la vision de la

empresa, y se hizo una propuesta de éstas, tal cual, se realizd con las politicas de calidad.

Mision:

La mision de PointPay International Chile Ltda. es conocer a sus clientes, entender la
industria y entregar la mejor solucion. Como distribuidores de valor agregados y
proveedores de servicios dedicados a procesamiento de transacciones, estamos
comprometidos a entregar hardware de alta calidad, bajo costo y soluciones de

software con servicio y soporte de primer nivel.

Vision:

La estrategia de la organizacién estara basada en la ampliacion y renovacién
tecnoldgica de sus instalaciones, el incremento de los esfuerzos publicitarios, el
desarrollo de un programa formativo para todo el personal, junto con el desarrollo de
un programa de mentalizacion enfocado a conseguir la penetracion en el mercado de
clientes, basado en el conocimiento y satisfaccion de sus expectativas y en la constante

innovacién de nuestra gama de servicios.

Politica de Calidad:
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PointPay International Chile Ltda. es una empresa cuyo nicho es la automatizacion de
pagos, huestro compromiso es conocer a nuestros clientes, entender nuestra industria, y
ofrecer la mejor solucion posible.

Nuestro compromiso se fundamenta en la préactica de los siguientes principios:

1. Integridad Personal, como expresion de disciplina, ética, orden, respeto, honestidad y
entusiasmo.

2. Creatividad e Innovacion, como parte de nuestro reto diario para el mejoramiento
contindo.

3. Productividad, en nuestro trabajo y en el empleo de los recursos materiales.

4. Conciencia, en la practica de un trabajo libre de errores y en el compromiso leal con
la institucion y con las realizaciones de calidad.

5. Enfoque al Cliente, Cada empleado tiene la responsabilidad de asegurarse de que el
cliente recibe lo que se solicita, con prontitud y sin demora.

6. Todos los dias, y en todo lo que hacemos, debemos preguntarnos: ¢Se puede hacer de
otra manera, menos costosa y mas simple? Nunca sacrificar la calidad, sino que

simplemente lograr calidad en menos tiempo y con un coste menor.

6.6 Auditoria Interna

La palabra “auditoria” normalmente causa temor, ya que se asocia a que alguna persona
ira a la empresa a cuestionar y revisar lo que se esta haciendo, requiriéndose nuevos
trabajos que usualmente fueron abandonados por falta de habito o aplicacion total de los
procedimientos. Los problemas anteriormente mencionados no deben repetirse una vez
implantado el Sistema de Gestion de Calidad donde esta descrito todo lo que se realiza y

como se realiza.
Se establecieron objetivos para realizar la Auditoria correctamente y estos fueron:
» Evidenciar la adecuacidn del Sistema de Gestién de la Calidad con la norma.

= Verificar que se esta realizando las tareas de acuerdo con los procedimientos.

= Comprobar si los procesos actuales aportan a alcanzar los objetivos de la empresa.
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= Buscar la mejora continua proponiendo acciones correctivas y preventivas.

= Cambiar los procesos y procedimientos cuando sea necesario.

El procedimiento que guiara la auditoria ser el siguiente:
1.- Planificar las auditorias: Se realizara una planificacion donde se especificara, donde,
cémo y cudndo se efectuaran las auditorias, con las fechas en que se auditardn los

diferentes departamentos, y quienes seran los responsables de realizar dichas auditorias.

2.- Preparar las auditorias: Se realizara un programa con especificaciones y documentos
a modo de pauta a seguir, con todas las preguntas que se realizaran y la informacion que
debe analizarse.

3.- Desarrollo de la auditoria: En este proceso se comprueba si efectivamente lo descrito
en procedimientos se lleva realmente a la préactica, también por medio de esta actividad
se pueden recoger las sugerencias de los auditados para mejorar los procedimientos

antes analizados.

Finalizada la auditoria se emitira un informe donde se reflejen los resultados obtenidos,
indicando las no conformidades encontradas para luego establecer las acciones

correctivas o preventivas segun corresponda.
4.- Seguimiento de la auditoria: Si cuando se desarrolld la auditoria se detectaron no

conformidades generando éstas acciones correctivas y/o preventivas es necesario realizar

un seguimiento para cerciorarse de que se estan cumpliendo.
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7. REDISENO DE PROCESOS Y SISTEMAS INFORMATICOS

7.1. Procesos Redisefados

7.1.1. Control de Documentos y Registros

Por medio de este procedimiento se definen la forma, contenido y controles necesarios
para revisar, aprobar y actualizar los documentos emitidos en la empresa de modo de
asegurar la identificacion de cambios y disponibilidad de los documentos remitiéndose a
la formalidad establecida a continuacion:

7.1.1.1. Contenido de un Documento Oficial

Los siguientes parrafos describen cada uno de los items que debe contener un

procedimiento.

1. Objetivo: Es una definicion precisa de la intension de la generacion del documento.

La enumeracion del objetivo corresponde al punto 1. (1. Objetivo)

2. Alcance: Establecer en forma breve el ambito en el cual se desarrolla el objetivo.
La enumeracién del alcance corresponde al punto 2. (2. Alcance)

3. Responsabilidad: Sefiala el cargo jerarquico de la persona responsable de inspeccionar
que el procedimiento se cumpla tal y como estd establecido. La enumeracion de la
responsabilidad corresponde al punto 3. (3. Responsabilidad).

4. Definiciones: Si fuera necesario esclarecer algun término utilizado en el documento
debe definirse en éste parrafo. En caso que en el documento no fuera necesario explicar
el significado de alguna palabra o concepto, entonces se debe incluir el item definiciones
y escribir que el documento no aplica definiciones. La enumeracion del parrafo

definiciones corresponde al punto 4. (4. Definiciones).
5. Referencias: Corresponde mencionar todos los documentos que ayuden a clarificar el

entendimiento del procedimiento. La enumeracion del parrafo referencias corresponde

al punto 5. (5. Referencias).
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6. Anexos: Se dan a conocer los documentos que sirvan como apoyo, clarificando el

procedimiento. La enumeracion del parrafo anexo corresponde al punto 6. (6. Anexos).

7. Indicadores de Gestion: Sefialan los principales indicadores que permitan cuantificar
el correcto funcionamiento de los objetivos del procedimiento. La enumeracion del

parrafo Indicadores de Gestion corresponde al punto 7. (7. Indicadores de Gestion).

8. Descripcion del Proceso: Se describe la sucesion ldgica de la realizacion de tareas,
mencionando el cargo de los responsables de la correcta ejecucion de cada una de las
tareas. Si se estima necesario podra contener diagramas en el cual sea factible identificar

los procesos o areas involucradas en la realizacion de las tareas.

7.1.1.2. Estructura de un Documento Oficial

Los documentos oficiales como: Procedimientos, Instructivos, Manual y Registros,
requieren que cada uno pueda ser particularizado con un nimero Gnico e inconfundible y

deben regirse a un formato especifico.

El formato de un documento oficial se describe a continuacion:

a) Primera pagina del documento

La primera pagina de un documento oficial contiene un Encabezado de pagina el que
debe ser aplicado a todas las paginas del documento y esta compuesto por las siguientes

tablas:

1. Una Tabla Superior que consta de dos filas con dos columnas:

i) =AY Codigo: RGG16V01
ha:
TITULO DEL DOCUMENTO Pécinn 1de 183

Figura 13: Encabezado de pagina portada documento.

La primera columna esta compuesta por dos filas y contiene los siguientes datos:

= La primera fila (Extremo superior izquierdo del documento) debe contener el
logotipo de PointPay International (Chile) Ltda.

= La segunda fila (Extremo superior izquierdo del documento) debe contener el titulo
del documento, el cual debe ser escrito con letra Arial Tamafio 14.
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La segunda columna (Extremo superior derecho del documento), debe ser escrito con

letra Arial Tamafo 10 y esta compuesta por los siguientes datos:

= Cddigo: En caso de ser un documento oficial, el codigo debe estar compuesto por
ocho digitos alfanumericos segun lo descrito en el apartado 7.1.1.3 y en caso de ser un
registro el cddigo debe estar compuesto por siete digitos alfanuméricos segin lo descrito
en apartado 7.1.1.4

» Fecha: Correspondiente a la fecha de creacion del documento, debe tener el
siguiente formato: Dia: dos digitos; Mes: dos digitos; Afo: dos digitos, debe ser escrito
con letra Arial Tamafio 10. Por ejemplo: 2 de marzo de 2007 quedara con el siguiente
formato: 020307.

= P4gina: Corresponde al nimero de pagina de la hoja actual de un nimero total de
paginas del documento, se debe comenzar a contabilizar las paginas a partir de la

portada. Por ejemplo: Pagina 1 de 102.

2.- Una Tabla Inferior que consta de dos filas con tres columnas:

El presente documento es de exclusiva propiedad de POINTPAY INTERNATIONAL (CHILE)
Ltda. el contenido total o parcial no puede ser reproducido ni facilitado a terceras personas sin
la expresa autorizacién de la gerencia general.

Preparado por: Aprobado por: Fecha Aprobacion:
Nombre Nombre DDMMAA
Cargo Cargo

Figura 14: Pie de pagina portada documento.

La primera fila no tiene divisiones, en ella debe contener el siguiente parrafo:

El presente documento es de exclusiva propiedad de POINTPAY
INTERNATIONAL (CHILE) Ltda. el contenido total o parcial no puede ser
reproducido ni facilitado a terceras personas sin la expresa autorizacion de la gerencia

general.

La segunda fila esta dividida en tres columnas y se encuentra compuesta por los
siguientes datos:

= La primera columna contiene el dato Preparado por el cual corresponde al nombre

y cargo de la persona que realizo el procedimiento o instructivo.
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= La segunda columna esta compuesta del dato Aprobado por el cual corresponde al

nombre y cargo de la persona que aprobd el procedimiento o instructivo.

= La tercera columna debe contener Fecha Aprobacién dato que corresponde a la

fecha en la cual se aprob6 el procedimiento o instructivo, el formato para indicar la

fecha es el siguiente: Dia: dos digitos; Mes: dos digitos; Afio: dos digitos. Por ejemplo: 2

de marzo de 2007 quedara con el siguiente formato: 020307

Los cargos deben ser especificados segln la siguiente nomenclatura:

= GG : Gerente General.

= GO : Gerente de Operaciones.

=  GA : Gerente de Administracion.

= GT : Gerente de Tecnologia.

=  GC : Gerente Comercial.

= JE: Jefe de Equipamiento.
= JC: Jefe de Call Center.
= JP: Jefe de Proyecto.

= JS: Jefe de Servicio Técnico.
= JQ: Jefe de Control de Calidad.

= JI :Jefe de Instalaciones.

Nota: Todos los documentos de origen oficial deben ser firmados por los involucrados

en el documento.

b) Hoja de control de cambios

La hoja de control de cambios debe ser escrita con letra Arial Tamafio 11 y debe

ser incluida como segunda pagina de la siguiente manera:

HOJA CONTROL DE CAMBIOS

REF.

PARRAFO

MODIFICACION
REALIZADA

Figura 15: Hoja control de cambios.
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c) Configuracion de péagina, tipo y tamafio de letra:

Margen Interno:

Superior 2,5 cm.

Inferior 1,75 cm.

Izquierdo 3 cm.

Encabezado de pagina 1 cm.
Pie de P4gina 1 cm.

Derecho 3 cm.

Todo documento debe ser escrito en letra Arial tamafio 12.

Los titulos deben estar escritos en mayuscula con letra Arial Negrita tamafio 14 con un

numero correspondiente a la vifieta.

7.1.1.3 Codificacion de Documentos Oficiales

La identificacion de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad se debe realizar

de acuerdo al siguiente esquema:

A BB 00V00, donde:

A : Corresponde al tipo de documento: P Procedimiento, I Instructivo, M Manual.

BB : Corresponde al area donde se aplica el documento.

CC: Call Center.

EQ: Equipamiento.

IN: Instalaciones.

ST: Servicio Técnico.
CO: Comercial.

DE: Desarrollo.

AD: Administracion.
RH: Recursos Humanos.
QA: Control de Calidad.

En el caso de documentos que deban ser aplicados a la empresa en su totalidad la

nomenclatura a utilizar debera ser PP (Personal PointPay).
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00 : Corresponde a un numero correlativo del documento.
V00: Corresponde al nimero de la version del documento.
Por ejemplo: P CC 0102 EIl documento corresponde a un Procedimiento que debe ser

aplicable al area de Call Center y es el primer documento cuya version es la segunda.

7.1.1.4 Codificacion de Registros

La codificacién de los registros se debe realizar de acuerdo al siguiente esquema.
R-BB-XX-ZZ, donde:

R: Indica que corresponde a un registro.

BB: Indica el area que genera el documento.

XX: Indica él numero del procedimiento del area.

ZZ: Indica el nimero del documento

7.1.2 Responsabilidades

El siguiente procedimiento define los roles, responsabilidades, forma, lugar de
almacenamiento de los documentos, proceso de creacion y modificacién de documentos
oficiales.

En la siguiente matriz se establecen las responsabilidades directas de mantencion y

control de la documentacion del Sistema de Gestion Calidad.

DOCUMENTO ELABORA REVISA APRUEBA DISTRIBUYE
Politica de Calidad R.C. C.S G.G. EL. -CS.
Manual CS. R.C. G.G. E.L.-C.S.
Procedimientos E.P. R.C-E.L. G.G.-G.A. E.L.-C.S.

CS-G.A.
Instructivos E.P EL.-CS G.G.-G.A. E.L.
Planes Contingencias E.P EL.-CS G.G.-G.A. E.L.
Programas E.P RC.-G.A G.G.-G.A EL.-CS.

Tabla 3: Responsabilidades de la documentacién del Sistema de Gestién Calidad.

Donde:
= G.G.: Gerencia General.
= R.C.:Responsable de Calidad.
= G.A.: Gerencia del Area.
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= C.S. : Comité del Sistema de Gestion Calidad.
= E.L. : Encargado Local del Sistema de Gestion Calidad.
= E.P. : Encargado de Proceso

Todo documento oficial vigente debe estar disponible en el dominio pablico de la
empresa P:\MATERIAL POINTPAY\DOCUMENTOS en formato pdf, en modo de
sOlo lectura; debido a que toda copia impresa de documentos debe ser solicitada
exclusivamente al Encargado Local del Sistema de Gestion Calidad, quien registrara

dicha distribucion en el Registro de Control de Distribucion de Documentos [Anexo 5].

Toda distribucion de documentos sera controlada de acuerdo a un listado Maestro de
Control de Documentos [Anexo 6], en la que se detallara lo siguiente: nimero de copias
distribuidas, quién es el responsable de la copia, la version del documento, etc. También
sera controlada la distribucion de registros en el listado Maestro de Control de Registros
[Anexo 7].

El Encargado del Proceso sera responsable de mantener capacitado e informado a todo el

personal de la Gltima versién del documento.

Los registros impresos deben encontrarse almacenados en zonas de acceso restringido,

protegidos de la humedad o cualquier causa ambiental que pueda dafiarlos.

Los registros digitales son almacenados en el dominio exclusivo del area de Control de
Calidad, ademas de estar respaldada en discos externos y llevar un registro documentado
de los respaldos, especificando N° de respaldo, fecha del respaldo, encargado de realizar

el respaldo. El responsable de almacenar el respaldo es el Responsable de Calidad.

La elaboracion de un nuevo documento del sistema de gestion puede ser presentada por
cualquier Encargado de Proceso el cual comunicara al Encargado Local del Sistema
mediante el formulario de Solicitud de Elaboracion de Documentos [Anexo 8].
Posteriormente el Encargado Local del Sistema revisara si amerita elaborar dicho
documento de acuerdo a las politicas de la empresa y normas aplicables. Al decidir que
no procede la elaboracién de un nuevo documento, el Encargado Local del Sistema
comunicard de forma inmediata al Encargado del proceso que no ameritaba la

elaboracion del documento, en caso de concluir que es necesario crear el documento

80



solicitado el Encargado Local del Sistema designara un cédigo interno al documento y le

comunicara al Encargado del Proceso que comience a elaborar el documento.

La modificacion de un documento puede ser presentada por cualquier Encargado de

Proceso el cual comunicara al Encargado Local del Sistema mediante el Formulario de
Solicitud de Modificacion [Anexo 8] o por un plan de accion producto de una auditoria,
revision de gerencia y/o una no conformidad. Posteriormente el Encargado Local del
Sistema revisara si amerita modificar dicho documento de acuerdo a las politicas de la
empresa, mejoramiento continuo y normas aplicables. Al decidir que no es aplicable
dicha modificacion se le comunicara al Encargado del Proceso la decision, en caso

contrario se le comunicara a este que comience con la modificacion del documento.

Antes de enviar el documento (elaborado o modificado) al Encargado Local del Sistema,
el Encargado del Proceso discutira el contenido con los demas integrantes del Dpto.,
para asi realizar las modificaciones correspondientes. Luego de corregir el documento,
lo enviara al Encargado Local del Sistema para que lo revise y luego este lo entregue al
Gerente General para su aprobacion. En el caso de que el Gerente General encuentre
observaciones debera comunicarlas al Encargado Local del Sistema para que proceda a
la incorporacion de estas. Una vez revisado el documento, el Encargado Local del
Sistema entregara al Gerente General el documento final para que protocolice mediante
una firma la aprobacion del documento, para luego ser distribuido de acuerdo a la

metodologia de distribucion.

7.1.3 Competencia, Toma de Conciencia 'y Formacion

Este procedimiento se aplica a todo el personal de la empresa para lograr un
cumplimiento eficaz de las tareas y crear un compromiso de implantacion del Sistema de
Gestion de Calidad, teniendo en cuenta que el trabajo que realice cada uno de los
integrantes de PointPay International (Chile) Ltda. afecta a la calidad del producto y

servicio.

El personal a cargo de realizar las distintas tareas dentro de la empresa es competente

con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiada.
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Basandose en la determinacion de las competencias del personal, se llevan a cabo las
siguientes actividades:
= Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan la calidad (Perfiles de Cargos, Evaluacion de Desempefio del Trabajador
[Anexo 9], Evaluacion de Desempefio Operador Telefonico [Anexo 10], Evaluacion
de Desempefio de Técnicos [Anexo 11]).
= Proporcionar capacitacién o tomar otras acciones para satisfacer las necesidades.
= Evaluar la eficacia de las acciones de capacitacion ejecutadas.
= Asegurar que el personal es conciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades, y de como contribuyen al logro de los Objetivos de Calidad
= Mantener los registros de la educacion, experiencia, capacitacion, conocimientos
0 habilidades.

Cada jefe de departamento en conjunto con el gerente responsable del area, describen
detalladamente el perfil del puesto, las aptitudes fisicas y psiquicas que se requieren para
desempefiar la labor. La informacion se encuentra en el documento Descripcion de
Cargos.

Las tareas que realiza el personal de la empresa segun el area al que pertenezca se
encuentran descritas en cada uno de los procedimientos del area respectiva,

especificamente en el punto Descripcion de Funciones.

Se establecio un programa maestro de formacién de la norma ISO 9001:2000 para darlo
a conocer a todo el personal de la empresa impartido por el Responsable de Calidad con
la colaboracion de los responsables de las distintas areas de la empresa, el cual abarco

los siguientes topicos:

1. Preparar al personal de la empresa para iniciar el camino de implantacion y
certificacion del Sistema de Gestion de Calidad, en el cual la participacion de todos
los integrantes y el esfuerzo conjunto serd determinante para alcanzar el objetivo
institucional.

2. Involucrar a las personas en acciones de mejora desde el inicio, permitiendo
conocer y experimentar directamente el proceso del trabajo y ver los resultados de
calidad que se obtienen con ellos.

3. ldentificar la estructura de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO
9001:2000.
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4. ldentificar la documentacion solicitada y su interrelacion con los servicios que
actualmente produce la empresa.

5. Determinar un diagnostico inicial del estado de la empresa de como realiza sus
actividades hasta antes de tomar la decision de implantar un Sistema de Gestion de
Calidad bajo la normativa 1SO 9001:2000.

Estos talleres fueron registrados en el registro de Formacion del Sistema de Gestion de
Calidad por el Responsable de Calidad, quien también lleva los registros de todas las
capacitaciones y evaluaciones impartidas a todo el personal de PointPay International
(Chile) Ltda.

7.1.4 Mantencion de Equipos

Los equipos e insumos requeridos para una tarea de instalacion o soporte son
almacenados en el departamento de Equipamiento con la infraestructura y temperatura
adecuada a modo de asegurar la correcta preservacion de cada uno de los equipos
dispuestos en ese lugar. Todos los activos existentes en el departamento de
Equipamiento son primeramente registrados en la Cartola de movimientos en Bodega.
Los equipos pueden ingresar a Equipamiento por dos areas, dependiendo del estado del

equipo:

= Si son equipos nuevos, el encargado de Bodega debe recepcionar fisicamente los
equipos POS y/o insumos en guia de despacho respectiva, debiendo verificar que la
cantidad de equipos y/o insumos corresponda al indicado en la guia, si efectivamente la
informacion detallada en documento es correcta, el encargado debe firmar guia y
entregarla al encargado de administracion. Posteriormente el encargado de Bodega debe
despachar los equipos al encargado de Laboratorio a través de GSET. Los equipos
nuevos seran ocupados para formar un Kit de instalacion exceptuando el caso que no

existan equipos reparados para hacer soportes.

Todos los equipos que se encuentren en Optimas condiciones de ser instalados en
comercio son ubicados en un estante, para asegurar su correcto funcionamiento y
permanencia. Una medida de control para asegurar que solo se envien a comercio
equipos 100% operativos es realizar pruebas de encendido a cada uno de los equipos
dispuestos a despachar, aleatoriamente se toman muestran de equipos para garantizar el

optimo funcionamiento técnico del POS y de la aplicacion cargada. En caso de encontrar
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equipos que presenten algan inconveniente debe ser registrado en el registro de
productos no conformes y despachados de inmediato a través de GSET al area de

Servicio Técnico.

= Si son Chip nuevos estos deben ser registrados en Bodega por medio de GSET. Debe
despacharse desde Bodega a Fabrica. Cuando un Chip nuevo forma parte de un Kit (de
instalacion o soporte) para ser enviado a comercio debe ser despachado a través de
GSET desde Fabrica a Proveedor, generandose una guia de despacho que es archivada
en Equipamiento y se registra en planilla Registro Chip, en ésta planilla deberé registrar
Fecha de Ingreso a Bodega, N° de teléfono, N° de Chip, en el caso que el chip deba ser

asociado a un POS debera indicar en planilla Registro Chip el N° de serie del POS.

= Si son equipos retirados de comercio entonces son derivados a Laboratorio desde el
area de Servicio Técnico los cuales pueden formar parte de un kit de soporte, siempre y
cuando: la pantalla no esté desgastada, la carcaza no esté estropeada, teclado con los
botones no hundidos y los simbolos que aparecen en cada una de éstos no se encuentren
deteriorados, es decir, los equipos deben estar visiblemente similares a los equipos
nuevos. Si en base a éste criterio de seleccion se determina que los equipos no pueden
ocuparse para ser reutilizados, los equipos deben enviarse al departamento de servicio
técnico para que sean dados de baja en el sistema y se reutilicen las piezas para cambios

en los equipos que asi lo requieran.
= Si son Chip retirados de comercio se deben realizar dos pasos:

1. Fisicamente: El departamento de Instalaciones debe entregar al departamento de
Equipamiento la Planilla de recepcion de Chip, transformadores y cable telefonico
indicando todos los datos solicitados. Cuando el Jefe de Equipamiento reciba la planilla
debera revisar si efectivamente la informacion descrita en ella corresponde totalmente a
los activos que esta recibiendo. Luego de Verificar que la informacion concuerde con lo
recepcionado debera firmar la recepcion conforme. En caso de existir diferencias en la
informacion deberan informar de inmediato al supervisor del area de Instalaciones. La
copia de la planilla recepcionada por el Jefe de Equipamiento debera ser archivada en
dependencias del departamento de equipamiento, la otra copia quedard en poder del
departamento de Instalaciones como respaldo de los activos entregados. El area de
Instalaciones junto con el chip deberad entregar a Equipamiento transformador y cable
telefonico de cada POS retirado, en caso de no entregar el transformador se debera
describir el motivo por el cual no fue entregado.
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2. Logicamente: Los chip deben ser despachados de BackOffice a Laboratorio
mediante GSET, para que los chip puedan ser utilizados deben ser enviados a Fabrica y
desde ahi son nuevamente utilizados para formar parte de un Kit (de instalacién o
soporte). Para ser enviado a comercio los chip deben ser despachados a través de GSET
desde Fabrica a Proveedor, generandose una guia de despacho, la cual debe ser

archivada en Equipamiento y registrada en Planilla Registro Chip.

Cuando sea necesario despachar un Chip sin formar parte de un KIT, éste es despachado
a través de GSET a proveedor, generandose una guia de despacho, archivada en

Equipamiento. También se debe llevar registro en Planilla Registro Chip.

Si son KIT cuya instalacion fue rechazada por comercio, éstos equipos deben ser
despachados por BackOffice directamente a Equipamiento, sin pasar a Servicio Técnico
(debido a que no fueron utilizados), por medio de una guia de despacho realizada via
GSET.

Los servidores de la empresa se encuentran ubicados en un area especialmente equipada

para dicho proposito, a temperatura y con infraestructura adecuada.

7.1.5 Disefo y Desarrollo

El proceso de disefio y desarrollo es realizado por el Departamento de Desarrollo, cuya
funcion es elaborar y/o modificar soluciones para requisitos particulares de los clientes
(externos o internos), entregando aplicaciones transaccionales confiables y funcionales

acorde a los requerimientos especificados.

7.1.5.1 Cliente Externo

El proceso comienza cuando el cliente externo entrega la especificacion de
requerimientos al Departamento Comercial y el encargado comercial del proyecto envia
el documento Especificacion de Requerimientos al Departamento de Desarrollo.

Los jefes de Proyectos de Desarrollo analizan el documento y si surgen dudas referentes
a las especificaciones entregadas por el cliente organizan una reunién con él para
esclarecer requerimientos. En caso de no necesitar reunirse con cliente entonces el
siguiente paso es realizar una estimacion de costos y tiempos empleados para el
desarrollo del proyecto, indicando toda la informacion del proyecto en el Formulario de

Solicitud para modificaciones y/o agregados en aplicativos [Anexo 12].
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De igual forma se crea una carta Gantt ilustrando en forma grafica la duracion y las
relaciones de tiempo de las actividades involucradas en el desarrollo del proyecto. Los
documentos mencionados son enviados via correo electronico al encargado comercial

del proyecto.

La respuesta del cliente, en cuanto a la aprobacion o rechazo del proyecto, es informada
al departamento de Desarrollo por el encargado comercial del proyecto, indicando la
respuesta por medio de documento.

En caso de ser aprobado el proyecto por el cliente y de existir cambios o incorporacién
de nuevos requerimientos, entonces se coordina una reunién con el cliente para
establecer los nuevos requerimientos o cambios, generandose un nuevo de Evaluacion

de Proyectos.

En caso de ser aprobado el proyecto sin incorporacion de cambios ni nuevos
requerimientos, entonces se procede a nombrar: un Jefe de proyecto y uno o mas

analistas programadores para la realizacion del proyecto.

El proceso de desarrollo del proyecto involucra el disefio del modelo de datos, interfaces
y finalmente la codificacion de la aplicacion. Una vez concluido el proceso de
codificacion, el desarrollador comienza a realizar pruebas de la aplicacion, cuando el
analista programador estima que sus pruebas son satisfactorias entonces envia la
aplicacion al Departamento de Control de Calidad de la empresa y al cliente para

comenzar con las pruebas de certificacion.

Si en las pruebas de Certificacion del cliente y/o de la empresa se encuentran errores es
necesario reportarlos e informarlos al desarrollador para que realice la correccién de
éstos y posteriormente se efectué nuevamente el proceso de certificacion por las partes.
El proceso de pruebas de certificacion es reiterativo hasta que en la aplicacion no se

encuentren errores.
Cuando el Encargado del Departamento de Control de Calidad de la empresa, luego de

efectuar las certificaciones en ambiente de desarrollo no encuentre absolutamente

ningun error se deben realizar nuevas pruebas en ambiente de produccion y si éstas son
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absolutamente correctas la aplicacion debera ser liberada a la espera de la certificacion

del cliente.

Si las pruebas realizadas por el cliente y la empresa son completamente satisfactorias,
entonces la aplicacion es liberada a comercio. Para ello el encargado del Departamento
de Control de Calidad debe enviar un correo electrénico al desarrollador de la aplicacion
y al jefe del proyecto informando que la certificacion ha sido exitosa por lo tanto es
liberada y se procede al paso a produccion.

Cuando la aplicacion es liberada entonces el Jefe del proyecto debe enviar via correo
electronico, al encargado del departamento de Control de Calidad la aplicacién en una

carpeta comprimida.

El encargado de Control de Calidad realizara la liberacion de la aplicacion, consistiendo
este proceso en entregar al area de Equipamiento: los codigos fuentes de la aplicacion
liberada, la que debera ser cargada en los equipos desde esa fecha en adelante y entregar
el instructivo [Anexo13] donde se explican las transacciones disponibles de efectuar en
el POS. Esté entrega se deja registrada mediante el Formulario Traspaso de Aplicaciones
POS a Produccién [Anexol14], luego el Encargado de Calidad debera incorporar la nueva
aplicacion en el dominio del area Equipamiento especificamente en la carpeta
APLICACIONES Yy finalmente deberd informar a todas las &reas sobre el alcance de la

aplicacion.

El flujo de la informacion puede visualizarse en el siguiente diagrama:
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Figura 16: Diagrama de Flujo de Proyectos.

7.1.5.2. Cliente Interno

Los clientes internos corresponden a las personas pertenecientes a la empresa que
solicitan aplicaciones. La especificacion de requerimientos es entregada al Gerente de
Tecnologia por medio del documento Especificacion de Requerimientos, el cual
designara un Jefe para tal proyecto y analista programador para el desarrollo. Luego de
efectuado el desarrollo del proyecto se realizaran las pruebas del analista para luego
enviar aplicacion al encargado de control de Calidad para la certificacion de aplicacion.
Si en el proceso de prueba de certificacion se encuentran errores estos son reportados
mediante planilla de certificacion al analista con copia al Jefe del proyecto via correo
electronico. Una vez reparados los errores es entregada al encargado de Control de
Calidad para efectuar una nueva certificacion. El proceso es recursivo hasta que en la
aplicacion no se encuentren errores. En caso de no encontrar errores la aplicacion es

liberada y puesta en produccion para su uso.
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7.1.6. Evaluacion de Proveedores

El area de Tecnologia es la encargada de evaluar anualmente los servicios de
Telecomunicaciones, segun el cuestionario Evaluacion de Proveedores de
Telecomunicaciones donde se asigna un porcentaje segun el nivel de cumplimiento

(Tabla 4), algunos criterios a considerar son: plazos, calidad técnica, calidad de servicio,

etc.
Nivel de Cumplimiento Porcentaje Evaluacion
Nunca 0%
Ocasionalmente 30%
Frecuentemente 60%
Siempre 100%

Tabla 4: Ponderacion segun nivel de cumplimiento.

El &rea de Operaciones es la encargada de evaluar semestralmente los servicios de
Transporte de correspondencia y servicios de realizacion de tareas por parte de personal
externo, segun el cuestionario Evaluacion de Proveedores donde se asigna un porcentaje
segun el nivel de cumplimiento (Tabla 4), algunos criterios a considerar son: plazos de
entrega, cobertura a lo largo del pais, normas de transporte, seguimiento del envio,

porcentaje de tareas realizadas, calidad de servicio, etc.

Finalmente todas las evaluaciones realizadas por las distintas areas son entregadas a la

Direccién de la empresa siendo ella la que toma las medidas que estime conveniente.

7.1.7. Compras y Adquisicion de Servicios a Terceros

Por medio de este procedimiento se describe una sistematica definida para el trato y
responsabilidades con proveedores, describiendo las éareas y/o materias primas o

servicios contratados que estan afectados por este proceso.

La empresa en Chile no trabaja directamente con proveedores de equipos, debido a que
al igual que todas las sucursales pertenecientes al holding solo solicitan equipos a la casa
matriz en Miami, siendo ella quien realiza la eleccion, evaluacion y las negociaciones

con los proveedores de POS.
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La necesidad de comprar servicios o0 productos es generada por el usuario que lo

requiera, ya sea por un area determinada o usuario directo.

El area de Tecnologia es responsable de cotizar proveedores de servicios tecnoldgicos

(redes, hardware, software, etc).

El area de Operaciones es responsable de cotizar servicios de transporte para enviar y

recibir correspondencia y valijas con equipos a lo largo del pais.

En base a criterio Costo/Calidad el area encargada de escoger el proveedor de servicio 0
producto, segun los requerimientos que se deseen cubrir, debe entregar la cotizacion del
proveedor seleccionado al area de Administracion y Finanzas para que realice las
negociaciones pertinentes. Toda la documentacion asociada a contratar un servicio,
orden de compra, posterior pago, etc. es almacenada en el area de Administracion y

Finanzas.

El usuario que necesite solicitar articulos de oficina debe ingresarlos en el documento
Requerimiento de Materiales el cual es entregado al Jefe de cada area, quien debe firmar
dicho documento aprobando o modificando el o los requerimientos, luego el usuario
entrega la solicitud a Administracion y Finanzas, finalmente éste departamento tiene la

decision final de que comprar.

7.1.8. Medicion, Analisis y Mejora

7.1.8.1. Satisfaccion del Cliente

Este procedimiento establece la metodologia que permite a la empresa conocer de forma
continua, cdmo los servicios realizados por la empresa son percibidos por los clientes y

si satisfacen o no sus necesidades y/o expectativas.

Asimismo, recoge el tratamiento que reciben los reclamos de los clientes y establece la
sistematica para recibir sugerencias de mejora que pudiesen provenir de clientes, asi
como del propio personal de la empresa. Se generaron encuestas de satisfaccion de

clientes [Anexo 15], siendo su alcance desde que se realizan dichas encuestas hasta su
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analisis en la Revision Gerencial. Respecto a los reclamos de clientes, el alcance sera
desde que se recibe algun reclamo por parte de los clientes [Anexo 16], hasta que se
comunique la respuesta a dicho reclamo. El alcance de las sugerencias internas o
externas serd desde que son recibidas hasta que se comunique la respuesta al cliente que

dio a conocer dicha sugerencia. [Anexo 17].

El Responsable de Calidad es el encargado de analizar las oportunidades de mejora,
tomar las acciones correctivas o preventivas asociadas al analisis de las oportunidades de
mejora, recepcionar los registros de reclamos y llevar el control numérico de éstos,
entregar la informacion de los reclamos a las jefaturas afectadas por dicho reclamo,
presentar el resumen de los reclamos recibidos, efectuar las encuestas de satisfaccion del

cliente y entregar el resumen de satisfaccion de los mismos.

El Gerente General es responsable de analizar los datos recibidos y tomar las acciones

pertinentes.

7.1.8.2. Auditoria Interna

Se cuenta con la planificacion para la programaciéon de las auditorias [Anexo 18],
considerando el estado y la importancia de los procesos y areas a ser auditadas, asi como
el resultado de las auditorias previas. Cada vez que se define llevar a cabo una auditoria,

se determinan los criterios, donde se incluyen el alcance y los objetivos [Anexo 19].

El Encargado del Sistema de Gestion de Calidad, es el responsable de conservar los
registros de la auditoria. Los Gerentes y Encargados de cada departamento son
responsables de las areas auditadas, debiendo asegurar que las acciones sean tomadas sin

retrasos indebidos con el fin de corregir las no conformidades detectadas y sus causas.

Cuando los resultados no son los deseados, se tomaran en forma inmediata acciones

preventivas o correctivas, segun corresponda.
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7.1.8.3. Control del Servicio No Conforme

Las acciones a tomar frente al servicio no conforme son:
= Tomar medidas para corregir la no conformidad detectada.
= Autorizar la liberacién o aceptacion bajo concesion por la autoridad relevante y
cuando se aplique por el cliente.
= Tomar acciones para impedir su uso originalmente previsto.
= Los registros que se conservan de las no conformidades [Anexo 20] incluyen la
naturaleza de la misma y cualquier accion posteriormente tomada, incluyendo

permisos obtenidos.

Cuando el servicio no conforme es corregido, este es verificado nuevamente para que
cumpla con los requerimientos establecidos. Cuando el servicio no conforme se ha
detectado después de la entrega al cliente, se debe tomar las acciones apropiadas a los

efectos inmediatos y/o potenciales de la no conformidad.

7.1.8.4. Mejora Continua

La mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion se obtiene
gracias a la realizacion de las siguientes actividades:

= Seguimiento de la adecuacion de la Politica de Calidad.

= Seguimiento de los Objetivos de Calidad.

= Auditorias Internas.

= Acciones Correctivas y Preventivas.

= Revision del Sistema de Gestion de la Calidad por parte de la alta Gerencia.

7.1.8.5. Accion Correctiva

En este procedimiento se describe como tomar las acciones para eliminar las no
conformidades, con el fin de prevenir su ocurrencia.
Este procedimiento también define:
. Revisar las no conformidades, incluyendo quejas de clientes y comunicacion de
partes interesadas. Los reclamos de clientes o partes interesadas se registran y se tratan

iniciando acciones correctivas sobre aquello que por su importancia puedan
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comprometer la calidad de la prestacion del servicio y/o impactar sobre el
medioambiente.

= Determinar las causas de las no conformidades.

= Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que la no conformidad no
se repita.

= Determinar e implementar las acciones necesarias.

= Registrar los resultados de las acciones correctivas tomadas [Anexo 21].

= Revisar las acciones correctivas tomadas.

7.1.8.6. Accion Preventivas

En este procedimiento se describe como tomar acciones para prevenir las no
conformidades potenciales, estas acciones son apropiadas a los efectos de los problemas

potenciales. Este procedimiento también define:

= Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

= Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
= Determinar e implantar las acciones necesarias.

= Registrar los resultados de las acciones tomadas.

= Revisar las acciones preventivas tomadas [Anexo 22].

7.2. Adecuaciones Realizadas a los Sistemas Informaticos de la

Empresa

Se opto por crear un nuevo sistema debido a todas las deficiencias encontradas y la
necesidad de implementar un sistema informatico que sea capaz de satisfacer las

necesidades de todas las areas de la empresa y de los emisores.

Los Atributos establecidos para el nuevo sistema fueron basicamente:
= Facilidad de mantenimiento: Poder evolucionar para adaptarse a las necesidades
de cambio de los clientes internos y/o externos.
= Confiabilidad: Fiabilidad, seguridad y proteccién, no causar dafios fisicos o
econdmicos en el caso de fallo del sistema.

= Eficacia: Hacer efectivo el propdsito del software.
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= Usabilidad: Facil de utilizar, con una interfaz de usuario apropiada y una
documentacion adecuada.

= Reusabilidad: Capacidad de que el software pueda utilizarse en un contexto
diferente al de su creacion.

= Portabilidad: Facilidad de transferir productos software a diferentes plataformas

» Flexibilidad: Disminuir los costos de mantenimiento y perfeccionamiento
durante el tiempo.

= Estandarizacion de datos.

De acuerdo a lo descrito anteriormente se presentan algunas de sus caracteristicas:

El sistema creado fue llamado SAYOT (Sistema de Activos y Ordenes de Trabajo®’)
presentdndose como un portal cuyo acceso es via internet, que puede ser accedido desde
cualquier explorador, como lo son Microsoft Internet Explorer, FireFox, Opera,
Konqueror, etc. Lo anterior permite que el sistema pueda ser utilizado por diferentes
plataformas, ya que no se necesita descargar programas o plug-ins particulares para que
el sistema funcione. Este portal se encuentra formado por un menu del tipo drop-down,
en su parte superior, lo que permite desplegar en la parte central de la pagina la

informacion requerida.

Este sistema es altamente configurable, por lo que es de suma importancia asignar los
valores correctos para su efectiva aplicacion. También permite un control de las acciones
realizadas por los usuarios del sistema y permite llevar un control del tiempo de los

niveles de servicio entregado por los usuarios en el cumplimiento de sus funciones.

Una de sus caracteristicas es la posibilidad de contar con el sistema en varios idiomas,
facilmente configurable desde el menu de Configuracién. Esta traduccién es tanto a

nivel de menuds como de formularios.

Una caracteristica principal es la flexibilidad en el tratamiento de activos permitiendo
definir distintos tipos de activos, manejados por un mismo inventario, es decir, con una
misma base de datos se manejan POS, GPS, transformadores, etc. ésta particular ventaja

permite que sea posible manejar un inventario heterogéneo de activos. También es

17 Ordenes de Trabajo: Solicitud que implica realizar una tarea.
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posible crear nuevos activos virtuales que solo deben su origen a la posibilidad de juntar
varios activos bajo un mismo codigo, por ejemplo, un POS con su Base y el
transformador, son tratados como una sola unidad, aunque los componentes de este

nuevo activo son almacenados en forma individual.

7.2.1. Casos de Uso del Sistema

Luego del analisis de requerimientos del nuevo sistema SAYOT fue necesario crear los
casos de uso del sistema con el objeto de definir claramente las diferentes

funcionalidades del sistema.

La identificacion entre los actores y casos de uso se muestra a continuacién (Tabla 5):

ACTORES CASOS DE USO

= Agregar Usuario

= Agregar Ordenes de Trabajo.

= Agregar Estados.

Administrador del Sistema = Modificar Usuario.

= Modificar Formato Ordenes de Trabajo.
*  Modificar Estados.

=  Eliminar Usuarios.

=  Eliminar Estados.

= Ingreso de usuario
Vendedores Area =  Generacion del Contrato.Afiliacion del cliente.
Comercial = Seguimiento de Orden de Trabajo (contratos).

= Reenviar Orden de Trabajo.

= Ingreso de usuario
Jefe Area Comercial = Verificacion de informacién de contratos.
= Generacion Orden de Trabajo (Orden Red POINTPAY).

= Ingreso de usuario

Usuario Area BackOffice = Verificacion de informacion de contratos.
Operaciones = Ingreso de parametros de la Orden Red POINTPAY.

= Generacion Orden de Trabajo (Agendar Instalacion).

= Rechazar Orden de Trabajo.

= Ingreso de usuario
Supervisor Area = Asignar ordenes de trabajo (Agendar Instalacion a los operadores Call
Call Center Center).

= Seguimiento de Orden de Trabajo (operadores Call Center).
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Usuario Area
Call Center

Ingreso de usuario
Agendar Tarea.
Generacidn de Orden Instalacién Red POINTPAY.

Jefe Area de Instalaciones

Ingreso de usuario

Asignar ordenes de trabajo (Instalacion Red POINTPAY a los
supervisores).

Seguimiento de Orden de Trabajo (Instalacion Red POINTPAY a los
supervisores).

Solicitar Re-Agendar Orden de Trabajo.

Supervisor Técnicos Area

Instalaciones

Ingreso de usuario.

Asignar ordenes de trabajo (Instalacion Red POINTPAY a los
técnicos).

Seguimiento de Orden de Trabajo (Instalacion Red POINTPAY a los
técnicos).

Técnicos Area

Instalaciones

Ingreso de usuario

Generacion de Solicitud de Equipos.
Recepcion de Equipos.

Cierre de Orden de Trabajo a traves del POS.

Jefe Area Equipamiento

Ingreso de usuario

Asignar érdenes de trabajo (Solicitud de Equipos).

Seguimiento de Orden de Trabajo (Solicitud de Equipos).

Recepcion de Notificacion de orden de Ingreso de Equipo a Almacén
particular.

Generacién de Orden de Ingreso a Bodega desde Almacén Particular.
Asignar de Orden de trabajo (Ingreso a Bodega desde Almacén
Particular).

Usuario Area

Equipamiento

Ingreso de usuario.
Despacho de Equipos.
Despacho de rollos de papel solicitados por comercio.

Ingreso de Equipos a Bodega desde Almacén Particular.

Usuario Area

Administracion

Ingreso de usuario.

Ingreso de Orden de Trabajo (Ingreso de Equipo a Almacén particular).

Tabla 5: Identificacién de Casos de Uso

Los casos de uso asociados al administrador del sistema se observan en la figura 17:
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‘Agregar Ordenes de
Trabajo

Agregar Estados

Maodificar Usuario.

Modificar Formato
Ordenes de Trabajo

Madificar Estados
Eliminar Usuarios
Eliminar Estados

Figura 17: Casos de uso para el administrador del sistema.

Administrador del Sistem

7.2.1.1 Definicion de Casos de Uso

En esta seccion se definirdn de manera formal los diferentes casos de uso de la
aplicacion, esto servira para identificar mas claramente las diferentes funcionalidades

que debe tener el sistema.

Caso de uso: Ingreso de Usuarios

CASO DE USO INGRESO DE USUAF 10S

Actores = Administrador del Sistema

= Vendedores Area Comercial

= Jefe Area Comercial

=  Usuario Area BackOffice Operaciones
= Supervisor Area Call Center

= Usuario Area Call Center

= Jefe Area Instalaciones

= Supervisor Técnicos Area Instalaciones
= Técnicos Area Instalaciones

= Jefe Area Equipamiento

= Usuario Area Equipamiento

= Usuario Area Administracion

Proposito Permitir solo ingresar al sistema a usuarios validos entregando seguridad al
mismo.
Precondicion =  Sistema en linea.

= Usuario sea valido.

Resumen El usuario que desee ingresar al sistema debe digitar un Login y Password

que le permita el acceso a las opciones segun su perfil.

Tipo Primario y evidente

Tabla 6: Identificacion de Casos de Uso Ingreso de Usuarios
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= Curso normal de los eventos:

ACTORES

SISTEMA

1. El Actor Preingresa al Sistema

2. El Sistema muestra un Formulario para digitar

un Login y un Password.

3. El Actor digita su Login y Password

asociado.

4. El sistema muestra el éxito del ingreso y

despliega el mend principal del Sistema.

Tabla 7: Curso normal de eventos

= Cursos alternos:

- En 2, Si el actor presiona el boton cancelar, finaliza el caso de uso.

- En 4, Si el sistema encuentra que el Login y Password ingresados son incorrectos

informa de tal situacion, regresa a 2.

7.2.2. Implementacion de Sistema SAYOT

7.2.2.1. Instalacion del Sistema SAYOT

El sistema fue implementado en lenguaje de programacion PHP (se probo6 sobre PHP4 y

PHP5), la base de datos utilizada fue MySQL 5 y el equipo utilizado como servidor se

configurd con sistema operativo Linux 2.4.6. Una vez instalado el sistema operativo, la

instalacion del sistema fue sencilla, primero se procedio a instalar los fuentes, lo que se

puede realizar desde la aplicacion grafica apt o bien en el archivo /etc/apt/sources.list,

donde se habilitaron las fuentes que se encontraban comentadas.

Comandos
#apt-get install apache2
#apt-get install php5

#apt-get install libapache2-mod-php5

#apt-get install php5-gd
#apt-get install php5-mysql
#apt-get install mysql-server-5.0

#apt-get install mysgl-client-5.0

Descripcion
instalacion del servidor web Apache
instalacion de php5

instalacion para hacer funcionar php5 con

apache2

habilitacion del las librerias gréficas para php
librerias para acceder a mysql

Base de datos MySQL 5.0

Cliente para acceder por consola a MySQL

Tabla 8: Archivos fuentes habilitados
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Se mantuvo los siguientes cuidados:

Como algunas instalaciones en lenguaje de programacion PHP no vienen con el
conjunto de caracteres definido, fue necesario definirlo por medio del archivo de
configuracion  php.ini  que se encuentra instalado en el directorio
[etc/php5/apache2/php.ini. Luego de realizar ésta operacion al definir el conjunto de
caracteres se obtuvo el sistema con un correcto despliegue de los acentos, de forma que
si se encontrard alguna palabra con acento en algin menu o formulario se desplegara

correctamente.

. As of 4.0b4, PHP always outputs a character encoding by default in
; the Content-type: header. To disable sending of the
: set it fio be empty.

} PHP's built-in default 1s text/html

;default_c

Figura 18: Instalacion del Sistema.

Se configuro el servidor Apache2, consistiendo basicamente en crear un archivo de
configuracién ubicado en /etc/apache2/sites-enabled/gset.conf, el que incluyo las
siguientes lineas de codigo:

NameVirtualHost epro-movil.xepro.net

<VirtualHost IP_DEL_SERVIDOR>
ServerName URL_DESTINADA_PARA_ACCEDER_EL_SISTEMA
DocumentRoot DIRECTORIO_DONDE_ESTA_INSTALADA_LA_APP
DirectoryIndex index.php

</VirtualHost>

7.2.2.2. Configuracion del Sistema

Para que el sistema funcione correctamente, se especificd en el archivo de configuracién
RAIZ_SITIO/class/config.php, el nombre de usuario y clave utilizado para acceder a la
base de datos, el hostname o IP donde esta ubicada la base de datos y la ubicacion fisica

dentro del server.
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CEHTTP_HOST, "/ )
f/ Agul comilenz:
includ
include (DIR. "c1 ucleo.class.php"):

Iiigura 19: Configrcié dI S.istem.

La estructura inicial se encuentra en la carpeta sql/gsetdb.sql, el que se puede cargar

creando la base de datos en el MySQL.

Comandos Descripcion
#mysql -uroot —p Accediendo como root al MySQL
>create database gsetdb; Creando la base de datos
#mysql gsetdb -uroot -p < sql/gsetdb.sql cargando el modelo inicial

Tabla 9: Comandos utilizados en la configuracién del Sistema

Finalmente luego de realizar los pasos antes mencionados fue posible acceder al sistema.
NameVirtualHost epro-movil.xepro.net
<VirtualHost IP_DEL_SERVIDOR>
ServerName URL_DESTINADA_PARA ACCEDER_EL_SISTEMA
DocumentRoot DIRECTORIO_DONDE_ESTA_INSTALADA LA _APP
DirectoryIndex index.php
</VirtualHost>

7.2.2.3. Usuarios y Acceso al Sistema

La estructura del sistema permite tener grupos de usuarios, los cuales reinen permisos
configurables y solicitudes de 6rdenes de trabajo segun el area a la que pertenece cada

usuario.

Es posible acceder al sistema desde cualquier navegador web, especificando la direccién

URL www.sayot.pointpay.cl , desplegandose la siguiente pantalla:
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— i )T rAY

Acceso Sistema

Lenpuse [Ermaor ]
Aceptar Cancelar I

Epro Software (c) 2007

Figura 20: Pagina de ingreso al sistema

Para acceder al sistema es necesario ingresar por medio de un nombre de usuario y

contrasefia, asignados originalmente por el administrador del sistema.

Una vez conectado al sistema se ingresa a la pégina principal donde se presentan,
dependiendo de los privilegios del usuario, las ordenes Abiertas, Pendientes, Colocadas,
por Re-Agendar, en proceso de Re-Agendamiento y las ordenes Rechazadas, méas un
portal desde donde se tiene acceso a las diferentes prestaciones del sistema dependiendo
del perfil de cada usuario, también es posible acceder a un portal de boletines que puede
ser utilizado para notificar anuncios o informacion general que se necesite distribuir a

los usuarios del sistema.

— s VT EAY Usuario Conectadommmiranda (Mar cela Miranda) v1.0.0

Configuracion Activos Entidades Ordenes Herramientas

Ordenes Pendientes Ordenes Colocadas Ordenes Abiertas

Cuadro Resumen

No se encontraron Ordenes

Noticias Online

venta Q ver fato
serd una de las posibilidades que ofrecerd el nusvo
ema de ventas desarrollado njunto con Ripley,
flizando un squips que opera con tarjeta de crédito de

aaaaaa

20 March 2008,
Aporte de erornan

Figura 21: Pagina principal del Sistema.

El flujo que se debe efectuar para realizar el proceso de instalacion es el que se describe

a continuacion:

Los usuarios del area comercial inician el flujo de la linea de negocios RED

POINTPAY, ingresando los datos del contrato. En una primera instancia toda la
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informacidn que se ingrese a este documento tiene como propoésito actuar de prospecto
comercial, por lo tanto cada vendedor ingresa los datos que estime conveniente y luego
de concretado el negocio (firma de contrato) debera ingresar todos los datos solicitados.
Finalmente informan al area de BackOffice Operacional que debe continuar con el flujo

por medio de una OT.

Cada usuario perteneciente al area Comercial en el menu del sistema debe acceder a la

opcion ORDENES y seleccionar NUEVA ORDEN, tal como se muestra en la figura:

ordenes Herramientas

Listado de Ordenes

Mis Ordenes

Hueva Orden

Figura 22: Menu del Sistema.

Desplegandose la siguiente orden:
—arar BT =AY

Orden (0DOF770) Aceptar l Cancelar

Orden 1D b
Tipo de Orden | R - |
Fecha Captura

(Contrato Red Pointpay wl.0
orden Red Pointpa

Descripcion

Colocada por
Encargado --- Ho A=ignado --- Ul. modificacidn por
Estado En Proceso de Creacion /

Figura 23: Orden de Trabajo del Sistema.

Deberéa seleccionar la opcion Contrato Red Pointpay e ingresar los datos solicitados

del formulario [Anexo 23].

Una vez ingresado todos los datos del contrato, el area comercial notifica por medio de
la Orden Red PointPay al area de BackOffice Operacional que debe continuar con el

flujo de Instalacion.

La segunda area de la empresa que continda con el flujo de la linea de negocios Red

PointPay es BackOffice Operacional.
Todas las ordenes enviadas por el &rea Comercial al BackOffice Operacional se

encuentran en la vifieta Ordenes Abiertas por lo tanto el usuario perteneciente a ésta area

debe ingresar a Ordenes Abiertas, tal como se muestra a continuacion:
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—irar 0T Y s £ orachmdoce srman | nana Borrn Bamueec) o 50

Hemramientas

Orgenay Prndernies Orderey Colgcades Ordeney dberriay P08 B Agesdar Im Procesa e Rragendssirsts

Abertn  Asigeets g ncangads (Mo, Duiade #

TR AL S DiLe, PO LT AT I B
COMEALEX
TN SR BADLA, TOTTR

rrrrrrrrp

SACHD AUTOPARTS [ MAURICK) DDUARDS: SARRAS (TR = med 3

4] ]
[T

Figura 24: Vifieta Ordenes Abiertas.

Luego de verificar que los datos del contrato digital y el contrato impreso son los
correctos, se ingresa en la Orden Red PointPay los pardmetros de los emisores y

servicios que estan activos en el POS, tal como se muestra a continuacion:

Drden (0010613 Aceptar l Rechazar l Finalizar
Orden ID 1061
Tipo de Orden Orden Habiltacion Ripley

Jue 15, May 08 (14:25:01)

Ju 15, May 08 (14:25:44) (00:01:43)

JUAN ¥ AZQUEZ VERASANTO DOMINGO 863 LOCAL 23
nda

UI. modificacion por Wiarcels Miranda

\)

“er Datos Solicitud Origen

IDDIDODDO0ODONO0DO0D 000000 M0 MO M

| Teléfono Pointpay Secundario 132100

Detalle Orden i
Estado OT { ---- |
_

[Fecha |
2008-05-15 02:26:44 rmirand Esta Grden fue asignada por mmirand.

Detalle Técnica _

Figura 25: Orden Red PointPay.

Si alguien desea registrar alguna observacion a la orden, ésta debe ser ingresada en
“Detalle Orden” e indicar un estado particular a la anotacion antes ingresada.
Finalmente el area de BackOffice Operacional genera la orden “Agendar Red PointPay”

al &rea de Call Center para informar que debe continuar con el proceso.

Los usuarios del area Call Center, contindan con el flujo, al planificar la fecha en la cual

el técnico visitara el comercio para realizar la tarea. Cada uno de los intentos que realiza
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el operador para comunicarse con el comercio se ingresada en el sistema, en la bitacora

que se muestra en la orden de trabajo Agendar Red PointPay.

*Orden Red Pointpay( \ Agendar Instalacion Red Pointp...

prden (001006)
Orden ID 1008
Tipe de Orden Agendar Instalacidn Red Poirtpay
Fecha Captura Lun 12, May 08 [15:28:29)
Fecha Asignada Lur 19, May 02 (11:05:29) (Td)
Descripeion SOCEDAD COMERCIAL WAMGUARDIA LTDA /% ANGLARDIA,
Colocada por Suszana Roman Ramirez
Encargado Angelica Morales Ult. modificacion por Angelica Marales
Estado En Proceso

er Datos Solictud Origen =
Detalle Orden ¢
Visita Agendada para el dia 25/05 Estado

OT - v

Cliente no acepta instalacidn
Cliente no contesta

Cliente no se encuentra
Rechazado por HITES

Teléfono errdnec o deshabilitado
Visita Agendada

Fecha ____ _____JAutor ___lAnotacién
2008-05-19 11:07:11 amorales ENCARGADA INDICA VOLVER A LLAMAR EM UNA HORA MAS
2008-05-19 11:05:29 arnorales Esta Orden fue asignada por amorales

Detalle Técnico

Figura 26: Orden de Trabajo Agendar Instalacion Red PointPay.

Una vez que la tarea ha sido planificada, se debe crear la orden de Instalacién Red
PointPay, con el fin de informar al area de instalaciones que debe asignar a un técnico
para que visite al comercio en la fecha estipulada.

Cuando el comercio y/o sucursal no existe en el sistema debido a que es el primer POS
que se ha instalado en ese comercio o sucursal, se desplegara el boton Crear Comercio

ylo Crear Sucursal segun corresponda el cual debe ser presionado para que sean
registrados en el sistema.

Orden (001102} Aceptar l Cancelar lCierre

Orden I 1102
Tipo de Orden | Instalacidn Red Pointpay Vl
Fecha Captura Lun 19, May 03 (11:15:100

FSOCIEDAD COMERCIAL WANGUARDIA LTDA./ WVANGUARDIL

Descripcion

Colocada por Angelica Morales
Encargado --- Ho Asignado - Ukt. modificacion por
Estado En Proceso de Creacion /

wer Datos Solictud Origen =
patesorden | |
Fecha Visita Agendada oervye-nn-Doy [ =
Comercio (54 477 500-8) |84.4??.EDD—8 ” Crear Comercio ] =
Sucursal |LATORRE 2939 | 3 [ Crear Sucursal ] =

Figura 27: Orden de Trabajo Instalacién Red PointPay.

Los usuarios del area de Instalaciones, dan término al flujo de la linea de negocios Red

PointPay, en donde cada técnico a quien se le asigno la orden de trabajo Instalacion Red
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PointPay, solicita equipos al area de equipamiento por medio de la orden Solicitud de

Equipos, tal como se muestra a continuacion:

— i 0T ireAY

Orden (001116) Aceptar l Cancelar l Cierre

Orden Il
Tipo de Orden
Fecha Captura

Descripeion

Colocada por
Encargado
Estado

Datos Orden

Marca

Modelo

Cantidad Equipos
Comuna
Aplicacion

Tipo de Instructivo

1116

Usuario Conectadommmiranda (Marcela Miranda) vi.0.0 (Ezpafiol)

|So|icitud de Equipos

~l

WiE 21, Wy 08 (19:55:121

Solicito 4 equipos para instalacidn.

Marcela Miranda
--- Ho Asignado -
En Proceso de Creacion /

SAGEM MOMETEL w

EFT2305-ZEFH1101/4/M |
4 |

Ult. modificacion por

VALDIVIA

o]

FOINT GEMERICA-1.0.1 w |

Ripley ~

Do 0o o

Figura 28: Orden de Trabajo Solicitud de Equipos.

Luego de recepcionar los equipos solicitados, los técnicos se dirigen al comercio en la

fecha indicada.

=R VT iAY

Orden (001112)
Orden ID

Tipo de Orden
Fecha Captura
Fecha Asignada
Descripeion

Colocada por
Encargado
Estado

Datos Orden

Marea
Modelo

Cantidad Equipos
Comuna
Aplicacion

Tipo de Instructivo
E Kits Orden

] Modelo
1/ 07311PS10473054
2 1 07311PS10473164

1112
Solictud de Equipos

Mar 20, May 05 (14:44:09)

M 21, May 05 (20418:27) (29:34:18)

SE SOLICITA UN EGUIPO PARA SANTIAGO
Gabriel Pobiste

Warcela Miranda

pespachada

SAGEM MOMETEL
EFTE30S-2EFH11 01 4
1

RECOLETA
COMASUCH-2.4.2
Conasuch

SAGEM MOMETEL - EFT930S-2EFH1101 (4
SAGEM MOMETEL - EFT9305-2EFH1101 /M1

SAGEM MOMETEL - EFTA305-2EFH11 07 (4

;864 07311PS10473201 ]
I
Detalle Orden |

SAGEM MOMETEL - EFT930S-2EFH1101 (4

Usuarie Conectadozmmiranda (Marcela Miranda) v1.0.0 (Esps

Solicitud de Equipos...

Finalizar

Ult. modificacion per Marcela Miranda

Estado

Despachado
Despachadn
Despachado
Despachado

Tipo _ Cantidad Ingresado por
1 lendrade
1 landrade
1 landrade

1 landrade

Estado OT :__Despachada v
Agregar Nota
2008-05-21 20:23:112 mmiranda Orden Despachada Despachada =
2008-05-21 08:18:27 rornirandsa Esta Orden fue asignada par mmiranda Pendiente =

petalle Técnico | 00O 0
.._______________________________________________________________________________________________________________|

Figura 29: Recepcion Solicitud de Equipos.

Finalmente el resultado de la orden de trabajo Instalacién Red PointPay es generada por
medio del POS, donde el técnico realiza una transaccién de cierre de la orden,

reflejandose éste resultado inmediatamente en linea en el sistema.
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8. PROPUESTAS DE MEJORA

Las propuestas de mejoras planteadas son las siguientes:

Incorporar al nuevo sistema SAYOT un registro de llamadas entrantes por medio
del cual sea posible ingresar informacion de los clientes cuyo problema fue
solucionado en linea, contando con informacion relevante sobre el tipo de
problema corregido, estar en conocimiento sobre los problemas mas recurrentes,
generar estadisticas y controles.

Agregar la funcionalidad en el POS, con el que trabaja el técnico, para que este
pueda estar al tanto de las tareas asignadas para el dia laboral y asi no tener que
prescindir de las tareas designadas a través del sistema y entregadas a cada uno
de los ellos, en hojas impresas.

Incluir en el area de Call Center una persona destinada a cumplir el rol de
monitor de calidad, cuya funcion sea la de instruir, apoyar y evaluar de forma
continua a los agentes telefonicos.

Certificar la empresa bajo la norma 1SO 9001:2000.

Continuar constantemente midiendo la eficacia de los procesos, seguir

esforzandose por lograr la satisfaccion de los clientes y fidelizarlos.
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9. CONCLUSIONES

La implantacion del Sistema de Gestion de Calidad, basado en la norma 1SO 9001
version 2000 en PointPay International (Chile) Ltda., concluyé exitosamente en el

tiempo previsto y con los resultados esperados.

El primer paso en el desarrollo de este proyecto fue estudiar minuciosamente las normas
ISO (9000:2005 y 9001:2000), manejar el amplio espectro de sus conceptos y
significados, comprender la importancia de adoptar una gestion basada en procesos,
gestionar el conocimiento y las competencias, vislumbrar la necesidad de contar con un

sistema para satisfacer al cliente e ir modelando una nueva cultura organizacional.

Considerando que todo cambio radica en facilitar la vision interna, entender y reconocer
lo que sucede, aceptar las falencias, hacer un diagnostico y tomar las medidas
adecuadas, se procedi6 a analizar la organizacién, los procesos, sistemas informaticos y
la interaccién entre ellos, conocer a las personas encargadas de ejecutarlos, en sintesis,
conocer que, como, cuando y quién realiza cada tarea. Mediante este chequeo fue
posible realizar un diagnostico de la empresa, determinar la situacion actual en cuanto al
cumplimiento de los requisitos con la norma, para luego dar a conocer estos resultados
creando conciencia de la necesidad de implantar la norma ISO 9001:2000. Finalmente

afirmar la decision y compromiso de continuar este gran desafio.

A partir de lo anterior, el préximo paso fue crear un plan formativo que abarcé
transversalmente todos los niveles de la empresa, interiorizandolos y capacitandolos de
forma continua, disminuyendo la resistencia a los cambios que se generan al adherir a la

norma.

Posteriormente se identifico los procesos redundantes, las causas de retrasos y las
actividades que no agregaban valor a las operaciones, lo que llevo a modificar procesos,
eliminar las causas de las no conformidades y redisefiar el principal sistema informatico

que se utilizaba en la empresa.
Luego se desarroll6 el proceso de documentacion del sistema conforme a la norma, el

cual se llevo a la practica de modo de que el trabajo fue organizado apropiadamente para

lograr el estdndar definido en cada proceso.
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También se genero un plan de auditorias con el cual fue posible detectar las fallas
existentes, preveer la ocurrencia futura de errores, determinar la causa y efecto de la
falla, analizar la informacion y tomar decisiones correctivas o preventivas segin

corresponda.

A medida que se implanto el S.G.C se reflejo una mejora en el nivel de satisfaccion de
los empleados, por medio de las campafias de sugerencias de mejoras se sintieron
valorados y escuchados, los procesos redisefiados eliminaron redundancias del flujo

aportando mayor eficiencia en el proceso total.

El nuevo sistema informatico brinda mayor rapidez de acceso a la informacion, permite
registrar la historia de un cliente desde el contrato hasta su Gltima visita, contiene vistas
con datos relevantes a cada area, notificaciones, informes, reportes, estadisticas, graficos
logrando con ellos una gestion mayor a las tareas de cada uno de los departamentos de la

empresa.

Por medio de las encuestas realizadas a los clientes fue posible recoger su percepcion en
cuanto al servicio entregado por parte de la empresa, considerando sus reclamos,
sugerencias y felicitaciones a modo de satisfacer con las necesidades planteadas y

adelantarse a sus expectativas.

El Sistema de Gestion implementado deberd estar en permanente monitoreo, segun la
metodologia planteada con el fin de confirmar que los documentos y registros se
encuentren organizados y correctos, las actividades se planifiquen, los compromisos
asumidos se cumplan, las acciones tomadas sean eficientes, en caso contrario
recomendar planes de mejoras, comprobar sus resultados, involucrar la participacion del
personal de la empresa y desde luego ir tomando acciones correctivas y preventivas que

se requieran.
Finalmente se debe tomar conciencia que implantar un Sistema de Gestiéon de Calidad

bajo la norma 1SO 9001:2000 no marca el fin del objetivo sino es el principio de un

proceso de mejora continua.
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11. ANEXOS

Anexo 1: Nomina Oficial de Entidades Miembro Corporativos- Pais de Origen

© © N o g &~ DR

W W N DN DD DN DN DD DN NN P PP R R PR PR R
P O © 00 N O 0o B W N P O © 0N OO O B WO NN — O

IANOR — Argelia
IRAM — Argentina
SARM - Armenia
SAIl - Australia
ON - Austria

BSTI - Bangladesh
BNSI - Barbados
BELST - Belorusia
IBN — Bélgica

. BASMP - Bosnia y Herzegovina
. BOBS - Botswana

. ABNT - Brasil

. BDS - Bulgaria

. SCC - Canada

. INN - Chile

. SACS - China

. ICONTEC - Colombia

. INTECO - Costa Rica

. DZNM - Croacia

.NC - Cuba

. CYS - Chipre

. CSNI - Republica Checa
. DS- Dinamarca

. INEN - Ecuador

. KOWSMD - Kuwait

. LNCSM - Libia Arabia Jamahiriya
. SEE - Luxemburgo

. DSM - Malasia

. MSA - Malta

. MSB - Mauricio

. DGN - México

32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.

MNCSM - Mongolia
SNIMA — Marruecos
NEN — Paises Bajos
SNZ - Nueva Zelandia
SON - Nigeria

NSF — Noruega
PSQCA - Pakistan
COPANIT - Panamé
BPS — Filipinas

PKN - Polonia

IPQ - Portugal

ASRO - Rumania
GOST R - Federacion Rusa
SASO - Arabia Saudita
PSB - Singapur

SUTN - Eslovaquia
SIST - Eslovenia

EOS - Egipto

QSAE - Etiopia

SFS - Finlandia
AFNOR - Francia

DIN - Alemania

ELOT - Grecia

MSZT - Hungria

IST - Islandia

BIS - India

BSN - Indonesia

ISIRI — Republica Islamica de Iran
COSQC - Iraq

NSAI - Irlanda

SII - Israel
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63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.

70.
71.
72,
73.
74,
75.

UNI - Italia

JBS - Jamaica

JISC - Japon

JISM - Jordania

KAZMEMST - Kazakhstan
KEBS - Kenia

CSK - Republica Democrética
Popular de Corea

KATS - Republica de Corea
SABS — Africa del Sur
AENOR - Espafia

SIS - Suecia

SNV - Suiza

SASMO - Republica Siria Arabe

76. TBS — Republica Unida de
Tanzania
77. TISI - Tailandia

78. ZSM — Ex Yugoslavia Republica

de Macedonia

79. TTBS - Trinidad y Tobago
80. INNORPI - Tlnez

81. TSE - Turquia

82. ANSI - EEUU

83. DSTU - Ucrania

84. SSUAE - Emiratos Arabes Unidos

85. BSI — Reino Unido

86. UNIT - Uruguay

Anexo 2: Nomina Oficial de Entidades Miembro Corresponsales - Pais de Origen

1.

2.

3.

8.

9.

10.

11.

DPS - Albania

AZGOST - Azerbaijan

BSMD - Bahrain

IBNORCA - Bolivia

CPRU — Brunei Darussalam
CCNQ - Camerln

OCC - Republica Democrética de
Congo

CODINORM - Costa de Marfil
CONACYT - El Salvador

EVS - Estonia

COGUANOR - Guatemala

13. MBS — Malawi

14. MOLDST - Republica de Moldavia

15. INNOQ - Mozambique

16. NSIQO — Namibia

17. NBSM — Nepal

18. DTNM - Nicaragua

19. DGSM - Oman

20.NISIT — Papua Nueva Guinea
21. INTN — Paraguay

22. INDECOPI - Pert

23. QS — Qatar

24. ORN — Rwanda
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12.

26.

217.

28.

29.

30.

31.

ITCHKSAR - China, Hong Kong
KYRGYZST - Kyrgyzstan

LVS - Latvia

LIBNOR - Libano

LST - Lituania

CPTTM - China, Macau

BNM - Madagascar

25. SLBS - Santa Lucia
32. SBS - Seychelles

33. SSMO - Sudan

34. SQAS - Swazilandia
35. MSIT — Turkmenistan

36. UNBS - Uganda

Anexo 3: Nomina Oficial de Entidades Miembro Suscriptos- Pais de Origen

10

11

12

13

14

. ABBS - Antigua y Barbuda

CEBENOR - Benin
FASONORM - Burkina Faso
ISC — Cambodia

CSNQ - Comoros

DBOS - Dominica

DIGENOR - Republica Dominicana

FTSQCO - Fiji
GDBS - Granada

. GNBS - Guyana

. COHCIT - Honduras
. LSQAS - Lesotho

. MLIDNI - Mali

. PSI - Palestina
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Anexo 4: Mapa de Procesos Sistema de Gestion de Calidad, PointPay International Ltda.

MAPA DE PROCESOS SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROCESO DE REVISION ¥ PLAMIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES

i Revisién de la Planificacidn del Sisterna
2zl de Dat - N
=== de Hatas - Gerencia de Gestién de Calidad [~~~
PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTIOMN DE LA CALIDAD
N Py Requisitos Legales
Estructura w Contenido " Control de Servicio
Contral de Regist
de un Documento Oficial Control d2 Documerntas ortral de Registros Mo Conforme ¥ otros
. . L Seguimiento v hiedician . -
Acciones F're_xrermlras Comunicacién de la Satisfacoién ditorias Intemas hbonitores w hiedicidn
v Comectivas "
del Cliente
ol

||

PROCESOS PRINCIPALES DE LA EMPRESA

Servicio Integral de
hdzedios de pago

Analisis a la propuesta - Planificacidn del P . .
Contrato A | Termnino de Contrato
Servicio de Amiendo
v wiEnta de equipos
Amiendo de Bquipos . .
a Terceros Frocedimientos de Trabajo
= =
FPROCESOS DE APOYO A LA EMPRESA
i . Seleccién del Induccién del Contratacién v Finiquito Sensibilizacién w
hantencion de BEquipos Recurso Hurmano - Recurso Humanao ™ 4el RecursoHumano - Formacion del
Recurse Humano
R o Gestidn del dmbiente
Sisterna Informatico de Trabajo Ewaluacién de Pbastecimiants

Proweedores

I

SATISFACCION DE LOS CLIENTES
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Anexo 5: Control de Distribucién de Documentos.

CONTROL DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS Pagina 1 de 1
Nombre del Documento:

Cadigo: Revision Entrega: SINO | Retiro: SINO Fecha:
Observaciones:

Distribuir a:

Nombre Cargo Fecha Firma Copia N®

Destinatario Destinatario




Anexo 6: Listado Maestro de Control de Documentos.

e/

y 07 irAAY

Codigo:
Fecha:

LISTA MAESTRA DE CONTROL DE DOCUMENTOS

Pagina 1de

Codigo
Proced.

Nombre
Proced.

Area
Aplic.

Responsable

Fecha Fecha
Creacion | Aprobac.

Revision N®
Actual | Registros

Estado | Lista de Distribucion

Actual [co Jc1 Jc2 |...

Cn

Elaborado y Revisado Aprobado
Firma: Firma:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:
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Anexo 7: Listado Maestro de Control de Registros.

—osanm BT =Y Codigo:
LISTA MAESTRA DE CONTROL DE REGISTROS Pagina 1de 1
Tipo

Proced. Codigo : i . L.
Referencia | Registro Nombre Registro Area Aplicacion Responsable Almace. Vigencia Revision

Anexo 8: Solicitud de elaboracion y/o modificacién de documentos.

—isii 0T i2AY Fogo:
SOLICITUD DE ELABORACION Y/O MODIFICACION DE DOCUMENTOS Pagina 1de 1

SOLICITADO POR:

FECHA SOLICITUD:
DOCUMENTO DE REFERENCIA:
DIRIGIDO A:

DESCRIPCION DEL CAMBIO:

ENCARGADO DEL SISTEMA

ACEPTA &SI NO

FECHA DE CAMBIO EFECTIVO EN EL DOCUMENTO: / /

OBSERVACIONES:

FIRMA
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Anexo 9: Formulario de evaluacion del desempefio del trabajador

—wran T irAAY

FORMULARIO DE EVALUACION DEL DESEMPENO DEL TRABAJADOR

Cadigo:
Fecha:
Pagina 1de 1

Nombre dal Trabajador:

Area Cargo: Anfigiedad:
Facteres de Evaluacion Grado Puntos
1- Productividad 1 2 3 4 5
valbe [a productiv trabajo o la cantdad &b sanvicios realzados ) . T3 produccion | Mantens semprs | Siempre coanta
— i Produccion Produccién apanas "
de acserdo ala naturaleza ¥ con las condiciones de sanvicio para el cual inad d tabk satisface paro no una busna con un velumen da
fue contratado. nadecuada 203p 23 nada espacial produccion sarvicioinusual
2- Calidad 1 2 3 4 5
Comeata o
Evalbe la exactitud, la frecuancia de arrores la ion, al ordany |k iad Ganerak Uing;’-lzllnl%lxe Siempre hace un Cuidado
&l asmero que carackerizan el sarvicio del emplado. dascuido y satisface ranal buan tratajo axcapcional
N cuidado
dasintards
3- Respensabilidad 1 2 3 4 5
No siempre
Evalbe como ol empleado sa dedica al trabao y electia ol sarvicio Imposible oqn_har NOd'foed o Puade confiarsa an Se dediza Marace maxima
siempre dentro del plazo edipulado. Considers cuanta fiscalizacion se en svl;f:r::zm' dasefdsgs[a o3 i él.Fiscalizacion | apropiadamente. | confiarza. Sin
necesita para consaguir los resultados desoados. pamanents mucha nomal Breve instruccion fiscalizacion
fiscalizacion
4.~ Cooperacion / Acttud 1 2 3 4 5
X I Por lo ganeral Estadispuestoa
Mida la intencién de cooperar, la ayuda que presta a los companeros la ?em p(e[ QSFmIL?:O D'fc'c; de "?m' buena voluntad,. coleborary a °°‘=!t°'asa'
manera como acata las ordenas. spﬁz;cign e enn::?:sn'?o Esta satisfacho ayudar asus quemﬁazlm?'a Qudar
©on su trabajo companers par ay
5- Buen Sentido e Inicativa 1 2 3 4 5
Conf . Ds Rasuaha - id
Tome en consideracion la sansatez de las decisiones dal emplkado Siempre toma on frecusnca = Mrl:n;)eslra problemas kjie_nsa e asy
cuando no ha recibido i i dotalladas o ente situaci decisiones i - - SnsalY o meimente can glcamants. Sa
axcancionales incomactas instruccionas | en circunstancias atogrado de puade confiar an
: datalladas nomales sansataz sus decisionas
6.~ Presentacion Personal 1 2 3 4 5
Considere la impresion causada a los domés por la presentacion personal Nagligente. Avecesdescuida | Amenudo esta Es cuicados) an sy Es_ sumamanta
del Joad do vestir. do pollo, su barba, ot Dascuidad o bi 1ad manara de vestiry| cuidadoso en su
empleado, su manera do vastir, de actuar, su caballo, su Letc. scuidado sU apariencia €N preseniado | o 1 vsaniarse Drasantacion
7 - Asistencia y Puntualidad 1 2 3 4 5
Aussndas Ausancias N
: . 5 Ausancias y . . . .
Considero |a asi jay la pL fidad an su lugar da trabajo (eﬁenx:l:l.sy sin rell_arnda.syoon ratrazos Sin ausencias y Sin ausencia y
aviso. Retrazo a sy aviso. Retrazos R con retrazo retrazos
. Justificados
lugar do trabajo osporidicos
| EB Seguridad 1 2 3 4 5
Toma en consideracion el ordan, higiéne y saguridad do su lugar de §
trabajo. Trabaja de manerassguray ordenada, teniendo buen uso de los Nagligents Can frecue_ncmse Pocas vecas se Cuidadoso 5”.““"“9“9
aquipos & herramiantas asignadas., doscuida daspraocupa cuidadoso
['8 Induccién y Capacitacién 1 2 3 4 5
Fortalezs la
. e Fireni. " : Mo aplica la Raravez aplicalal| Gsnsramants ratroalimantacion y|
C: la ny la ap da las induccionas y . § . y . . - Cumpla y R
capacitaciones realizadas por |a empresa induccion y la induccidny la | aplica la induccion| . la aplicacion de la
pec po pre itacion taci yla itacion contribuye induccidn y la
capacitacion
10- Mejora Continua 1 2 3 4 5
Siempro astd
. — . . . " cooperando aparts
Participa dal mejoramianto continuo do losprocesos do la Emprosa, Nunca Rara vaz A manudo S:u?%zcnaglo da su procase.
Apoya a lo doméas
Dptos.
TOTAL DE PUNTOS
EVALUADOR TRABAJADOR TOTAL PUNTAJE [i]
Nombrs % Evaluacién 0,00
10-20 Mo Aceptable
Fimma
21-40 Aceptable
CRITERIOS DE . .
Facha EVALUACIGN 41-60 Satistactorio
Cargo 61- 80 Bueno
Ara £1-100 Muy Bueno
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Anexo 10: Evaluacién Mensual Desempefio Ejecutivo Telefonico.

O lTr4ayYy

EVALUACION MENSUAL DESEMPENO EJECUTIVO TELEFONICO

Cadigo:
Fech:

Pagina 1de 2

EVALUADOR:
TELEOPERADOR:
LOGIN: 1007
| MES/ANC: ﬂ-ﬂﬂ feb-08 | mar-04 | abr-08 ul-08 agn-ﬂﬂ ﬂ-DB oct-08 | nov-08 ﬂ-ﬂﬂ
EVALUACION W 1 2 3 4 7 i 5 10 11 12
HIVEL DE CUMPLIMIENTO
1. COMUNICACION 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 00 00 0.0 .0 00} 001 00 0.0
f—
1.1. COMUNICACION 1] 0 0 0 1] 0 0 1] 0 0 0
1.1.1. Contesta |a llamada al momento de producirse el ingreso de la misma.
1.1.2. Acogida: Da la bienvenida y se identifica adecuadamente con el cliente en
forma acogedora, cordial y entusiasta
1.1.3. Seguimiznto de Seript: Sigue siempre el seript de atencidn al moments de
entregar la bienvenida. Buenos diasitardeinoche, bienvenido a ...(nombre del
emisor), mi nombre es...{nombre y apellido), jcon quien tenge el gusto de hablar?.
1.2. CAPACIDAD DE EXPRESION [1] 1] 0 [} 0 1] 0
1.2.1. Se expresa de manera clara y precisa. Se hace comprender. Utiliza lenguaje
claro y preciso (incluye modulacion, tono y ritme adecuado, manteniendo una clara
comunicacidn verball, adecuandose al tipo de cliente, no interrumpiendo.
1.2.2. No usa tecnicismas yio cologmalismos yio muletillas
1.3 PROTOCOLOS 1] 0 0 1] 0 i 0
1.3.1. Tutea al cliente.
1.3.2. Personaliza la atencion, identificando el Cliente y tratandolo por el nombre y
utilizando como forma de tratamiento "sefior, sefiora o seforita”, evitando
informalidad, excepto cuando el contacto se da con téenicos en terrenc euyo trato
es mas informal.
2. ACTITUD 0,0 0,0 0.0 0,0 0.0 00 oo 00 1,0 00 ) 00 ] 00 0.0
2.1. ACTITUD DE SERVICIO 1] 0 0 0 ] 0 0 1] 0 0 0
2.1.1. Adquiere y cumple compromisos con el elientz en pos de una eficiente
atencion personalizada y mantiene desde el inicio del contacto una exclusiva
dedicacion al cliente.
2.1.2. Conoce y responde en forma clara y proactiva dudas del cliente.
2.1.3. Es empatico con el cliente, demostrando interés y ofreciende soluciones
2.1.4. Reacciona adecuadamente cuando recibe llamadas de problemas.
2.1.5. Mantiene un buen nivel de atencion ante posible malestar de clientes.
1.6. No deriva a otros compaiieros llamadas en forma innecesaria.
12 1.7. Realiza acuerdos de espera con &l cliente.
2.2 SONRISA TELEFONICA 1] 0 0 1] 0 [ 0
2.2.1. Acoge de manera cordial / confiable y tranquile el requerimiento del cliente.
2.2.2. Escucha y comprende |a situacién ylo guia al cliente (realiza eseucha activa)
2.2.3. Utiliza un tono de voz persuasivo y sereng
2.2.4. Inspira confianza cuando entrega informacion o cuande entrega solucion al
cliente.
2.3 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE 1] 0 0 1] 0 0 0
2.3.1. Identifica la necesidad del cliente, tiene buena disposician y se compromete
ara resolver los requerimientos del mismo.
2 AETICA PROFESIONAL 1] 0 0 1] 0 1] 0
|2 4.1. Tiene actitud positiva en relacion con la empresa, sus productos y servicios.
T ESCUCHAR ¥ RESOLVER 00 | 00 ] o0 | o0 ] 00 J oo ool vo | 00 Joo] 00] 00 0.0
3.1. ESCUCHAR ¥ RESOLVER
3.1.1. Concentracion: Presta atencion al cliente que esta atendiendo y esta
concentrado en la atencién del mismo, teniendo el cuidade de oir bien sus
solicitudes ylo consultas, para no hacer preguntas ya respondidas y para aclarar
Jtodas las dudas
3.1.2. Conexion: Evita silencios prolongados a juicio del cliente [Ej. Cliente expresa
su desatencidn: (“alo”, “sefior”, ete.), manteniendo siempre al cliente informade del
motivo de la espera (Ej: Por favor manténgase un momento en linea para ingresar
su solicitud) y dando las gracias por la espera al momento de retomar el llamadao
|Ej: Gracias por esperar en linea y disculpe la demora), de esta manera el cliente no
se siente desatendido. Las esperas seran con sonide ambiente o con hold de
acuerdo al casa.
3.1.3. Procedimientos: Gestiona la solicitud del cliente segin los procedimientos
establecidos, realizando en linea todas aquellas gestiones que asi lo permitan
3.1.4. Asesoria: Demuestra Dominic y conocimiento de la Informacion segin
procedimientos establecido por PointPay o por el Emisor.
3.1.5. Proactividad de Resolucidn: EAC demuestra proactividad para resolver el
requerimiento o problema del cliente. Ejm: ve la posibilidad de agendar la visita lo
antes posible. $& coordina en cuanto a las visitas con el area de instalaciones,
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il raYy Codige:
T echa:
EVALUACION MENSUAL DESEMPENO EJECUTIVO TELEFONICO Pagina 2 de 2
1. CONOCIMIENTO 00 ] 0.0 ] 00 ] 00 ] 00 Jo0Joo] oo ] 00 Joo]oo]oo 0.0
4.1 CONOCIMIENTO
4.1.1 Resuelve problema adecuadamente y en forma eficients.
4.1.2 Entrega Solucion Correcta
4.1.3 No pregunta la solucion a sus compaieros. Esta bien capacitado.
4.1.4. Ingreso correcto y complete de la solicitud del cliente. Ejecutivo pide la
linformacion necesaria para generar solicitud de soporte o agendamiento.
5. ASEGURAMIENTO ¥ CIERRE 00 | 0.0 1 00 | 00 ] 0.0 Joo oo 00 oo ool ool oo 0.0
———
5.1 ASEGURAMIENTO Y CIERRE

5.1.1. Cierre: Al términa de la atencion verifica la comprensicn del cliente de todo lo
informado (asegurando que no le queden dudas). Entrega nimero de solicitud en
caso de haber realizado un agendamiento o solicitud. Indaga ademas que el cliente
|haya quedado satisfecho con la atencion entregada,
5.1.2. Despedida: Al término de la atencidn el EAC sigue el script de despedida y
entrega su nombre al cliente. Hasta luego. Recuerde que mi nombre es.... (Nombre

v Apellido). que tenga un buen dia.

6. GSET Y HERRAMIENTAS DE TRABAIO 00 oo ) 00 | o0 f 0o Joodood oo oo ool oofon 0.0
6.1 GSET Y HERRAMIENTAS DE TRABAJO
|6-1.1. Utiliza GSET o SAYOT segiin corresponda

|6.1 2. Utiliza de forma correcta los sitemas y herramientas de trabajo.

7. Fallos Gravisimos - OPERADOR 0.0 0.0 .0 0.0 0.0 00 §00] 0.0 0.0 00§ 00 ] 00 0.0
7.1, Fallos Gravisimos - OPERADOR

7.1, NO ocupa una atencién grosera, déspota, irdnico y evidente falta de respeto.

[7.1.2. NO Acciona HOLD en momentos no indicados o deja HOLD momentos muy
prolongados
7.1.3. EAC NO se niega a entregar la informacién al cliente ante la solicitud de este

eticion, reclamo. solisitud

7.4.5. NO Activa o emite peticicn de un soporte ylo servicio sin el consentimiento
del cliente.
71.6. NO Entrega informacidn errénea (plazes de instalacidn, hora, ete.).

[7.1.7. EAC NO realiza recomendaciones que no le corresponden.

7.1.8. NO Desprestigia el servicio, empresa o entrega la razon al cliente ante un
reclamo, etc.

[7.1.9. No registro o mal registro (en forma incompleta o incorrzcta) de llamada en

sistemas corporativos (GSET)
|7.1 10. NO Transfiere llamadas a sus compafieres que el mismo puede resalver

8. ELOGIOS 00 ) 00 0.0 0.0 0.0 00 Jooj oo 0o Joog oo oo 0.0
5.1, ELOGIOS

2.4.1. EAC recibe elogios espontaneos del cliente. (Cualquier comentario exceda al
Muchas Gracias).

f—
9.0TROS ASPECTOS CLAVES A EVALUAR 00 | 00 oo oo f oo joojoof oo oojoo]ooofon 0.0
9.1 Aspectos Claves

19.1.1. El ejecutivo (a) cumple de forma completa las tareas que se le asignan.

12.1.2. El ejecutivo [a) cumple de forma eficiente las tareas que se le asignan.
2.1.3. El ejecutive (a) cuenta con disposicion de colaberar en los casos que son
IHPCESJT 5.

2 ejecutivo [3) cumple su rol y sus tareas con actitud positiva

E e'_LEcut vo (a) cuenta con actitud colaboradora siempre.
El ejecutivo (3) demuestra compromiso en cada tarea que realiza

2.1.7. El ejecutivo (a) cumple con sus turnos y horarios de manera responsable

9.1.8. El gjecutivo (a) cumple con las reglas de horarios de colaciones yio break de
forma como estan estipulados y de manera de siempre colaborar al orden y

bignestar del rea
19.1.9. El ejecutive {a) es solidario con sus pares (en este punto se toma en cuenta la
jopinidn del resto de los miembros del area)

HOTAE P 00 J oo oo oo ] 0o JooJoo] oo JooJoo]oo]oo (BRI |
% CEPR PN N INGEPS I NP NP T NP TP TP i
SE PUEDE OETENER 53 | 53| 52 | 5 | s | 5 [ea] s | 5o |63 5alse 636
[T TR TP TG ISP NI KFEER RTERY IETER KTER RITTE KT 100% ]

NOTA MAXIMA G
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Anexo 11: Evaluacién Desempefio de Técnicos.

—asan )T rZAY

EVALUACION TECNICO

Codigo:
Fecha:
Pagina 1de 1

Nombre Comercio: Emisor/Version:

Nombre Técnico:

Evaluacion de la atencién Si No
Soporte:
1. La primera tarea que realizo el Técnico fue imprimir Test de comunicacion O O
2. Si es necesario cambiar POS el técnico imprime los parametros de Terminal O O
3. Si es necesario cambiar POS el técnico imprime los parametros del Host O O
4. Si es necesario cambiar POS el técnico imprime los parametros de Emisores O O
5. Si el POS tenia ventas el técnico realizo CIERRE o BORRA LOTE segun corresponda. O O
a. El técnico compara los parametros impresos del POS con los parametros descritos en O O
solicitud.
7. Luego del trabajo efectuado por el técnico el equipo queda operativo. 1 O
Instalacion:
8. Eltécnico configura o carga parametros segun procedimiento de la aplicacion.
9. El técnico realiza test de comunicacion. 1 O
10.  El técnico tiene tarjeta de pruebas. 0 O
11.  El técnico realiza consulta de saldo. 1 O
12. El técnico realiza ventas de prueba. O O
13.  El técnico realiza anulacion de la venta realizada. O O
14. El técnico realiza cierre del POS. ] O
15, Eltécnico realizd |a capacitacion en forma clara. 1
16. El técnico entrego instructivo. 1 [
L1 O
Orden de Servicio;
17.  El técnico en orden de servicio escribe con letra legible numero de serie del POS. O O
18.  El téenico en orden de servicio escribe con letra legible los parametros del comercio y emisor O O
19 El técnico en arden de servicio indica con letra legible la labor efectuada en comercio. 1 [
20.  Eltécnico en orden de servicio escribe con letra legible el nombre del responsable del 1 O
comercio, rut y solicita firma del responsable del comercio.
Qtros:
21, Lapresentacion personal y verbal del técnico fue la adecuada. 1 O
22 Eltecnico demuestra conocimiento en la labor realizada. O O
23.  Eltecnico tuvo la disposicion de resolver todas las dudas del cliente. 1
24, El nivel de atencion y disponibilidad del técnico en el trato fue correcto. O O
25, Eltécnico entrego los numeros telefonicos de Call Center del emisor. 1

Observaciones / Problemal Sugerencias:

Nombre y Firma Evaluador
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Anexo 12: Formulario de Solicitud para modificaciones y/o agregados en

aplicativos.
—eran 0T rAaY —
FORMULARIO DE SOLICITUD PARA MODIFICACIONES Fecha
YI0O AGREGADOS EN APLICATIVOS Pagina 1 de 1
Aplicacién: (aplicacion a modificar) Version: (version a modificar)

EMPRESA SOLICITANTE: Nombre Empresa

FECHA: Fecha de pedido de maodificacion HORA: Hora de pedido de modificacion
LUGAR: Santiago de Chile

NOMBRE Y APELLIDO: (Nombre v Apellido del Solicitante)

CARGO: (Caro del Solicitante)

FUNCIONALIDAD REQUERIDA: Titulo del Reguerimiento

SE ADJUNTA DOCUMENTACION: SI/NO (si se adjunto documentacion con
especificaciones)

DETALLE DEL REQUERIMIENTO:

Descripcion detallada del requerimiento.

POINTPAY

NOMBRE Y APELLIDO: (Nombre y Apellido del Responsable de llevarlo a cabo en
PaointPay)

CARGO: (Cargo que ocupa)

TIEMPO DE DESARROLLO: (Dias que le tomara desarrollario)
FECHA DE INICIO: (Fecha en que se empezara a desarrollar)
FECHA DE ENTREGA: (Fecha de entrega)

CONFORME INFORMACION RECIBIDA: Sl / NO (Si la documentacidn adjunta es suficiente
para realizar el desarrollo)

REQUIERE NUEVA VERSION: SI/NO NUMERO DE VERSION:
OBSERVACIONES:

Comentarios que considere importantes.
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Anexo 13: Formato de Instructivo de Transacciones disponibles a realizar en el

POS.
RECARGAS TELEFONICAS l'l-"l-'lm]
‘ ’ MOVISTAR o RE-INGRESE N° SELECCIONE EL
VENTA o REULAR, . CELULAR MONTO A
RECARGA . ‘ ‘ - ﬂ . RECARGAR
9 ENTEL PCS NNNNNNNN NNNNNNNN
© curo
SELECCIONE CUENTA SELECCIONE TIPO
DONDE DEPOSITO: INGRESE FECHA DE DEPOSITO:
AVISO DE INGRESE N° @ CTA.POINTPAY  DE DEPOSITO: @ EFECTIVO
z . INGRESE EL
DEPOSITO COMPROBANTE DDMMAAAA MONTO DEL
.9‘ DE DEPOSITO . ‘ . DEPOSITO . @
@CTA. VISTA DOCUMENTO
IMPRIMIR REPORTE ESTADO DE CUENTA CIERRE IMPRIMIR ULTIMO VOUCHER SOLICITUD DE PAPEL

=0 0-0@ o-06 ®=0 =0 @
- ~ ARG RECARGAS TELEFONICAS
Lunes a Domingo 08:00 a 24:00 hrs.

1) $ 1,500 1)$ 2.000 1)$ 1500 FONO: 600 600 8777
2)$ 3.600

a 2) Otromonto § 2)$ 3.500 SOPORTE TECNICO E INSUMOS
@ sir hasta $20.000 | 3)¢ 5000 | 3¢ 5000 CONSULTAS DE SALDO Y DEPOSITOS
4)$10.000 4) $ 10.000 Lunes a Viernes 08:00 a 22:00 hrs.
BORRAR 5) $ 15.000 Sabado, Domingo y Festivos 09:00 a 22:00 hrs.
@ ACEPTAR S)$15000 1 o 25000 FONO: (2) 585 9050
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Anexo 14: Formulario Traspaso de Aplicaciones POS a Produccién.

i )T i2AY Ciligo:

Fecha:

FORMULARIO TRASPASO APLICACIONES POS A PRODUCCION| Pagina 1de 1

FECHA DE ENTREGA :
RESPONSABLE DESARROLLO :
NOMBRE CERTIFICACION QA POINT
CERTIFICACION EMISOR

RECEPCIONADO POR

EMISORES DISPONIBLES TRANSACCIONES DISPONIBLES

MEJORAS CONTENIDAS

Entrega a EQUIPAMIENTO: Programas de gjecucitn + Instructivo

Gerente Operaciones Jefe Equipamiento
Responsable QA
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Anexo 15: Formulario Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

—asid Ny rZAAY

FORMULARIO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Cadigo:
Fecha:
Pagina 1 de 1

Nombre Comercio:

Direccion : Teléfono :

Comuna : Region :

Evaluacion

Si

No

¢ Conoce el funcionamiento del terminal?

¢ El terminal ha funcionado correctamente tltimamente?.

¢Los rollos solicitados llegan en |a fecha indicada?.

¢ El nivel de atencién y disponibilidad del técnico en el trato fue correcto?.
Cuando llamo al Call Center ¢logro comunicarse con una operadora?

¢ La operadora de Call Center, ayudo a dar solucion a su problema?

e e i

OOooonn
OOooonn

Detalle de POS Existente en Comercio:

Nombre Emisor 1: Nombre Emisor 2:

N° Serie POS:

N° COMERCIO

N°® SUCURSAL

N°® TERMINAL

N° Chip:

N° TERMINAL GLOBAL

Indique el tipo de linea telefonica que posee:

\ L] Entel | [ Telefonica | L] Telmex | L] VIR \ CICMET

| L] Otra:

La linea utilizada para realizar transacciones es:

| ] Anexo independiente | ] Linea compartida

¢ Como calificaria el servicio recibido?:

| [ ] Insuficiente | ] Regular | ] Satisfactorio

| L] Muy Bueno

El técnico entrega:

| [ Capacitacion ‘ || Seporte | || Rallos (1)

Observaciones / Problemal Sugerencias:

Nombre, Rut v Firma de Contacto

Observacion Supervisor:

Nombre y Firma de Técnico
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Anexo 16: Formulario Reclamo de Clientes.

—wsii T irAY

Codigo:

FORMULARIO RECLAMOS DE CLIENTES

Fecha:
Panina 1de 1

Nombre Comercio:
Direccion Teléfono :
Comuna Region

ORIGEN DEL RECLAMO

CARTA [ | |verBaL

L]

CORREQ ELECTRONICO I:I OTRO

]

TELEFONO I:l

PERSOMNA QUE RECIBE EL RECLAMO (nombre y cargo):

DESCRIPCION DEL RECLAMO

Hojas que se anexan como respaldo:

SOLUCION ADOPTADA

FECHA COMUNICACION RESPUESTA A CLIENTE:

¢PROCEDE ACCION CORRECTIVA?: st [ ]

|Nota: adjuntar respaldo.

ne [ ]

no [ |

RESPONSABLE ACCION CORRECTIVA (nombre y cargo):

Para uso Interno
Fecha:
N Reclamo:

FIRMA Y FECHA
JEFE DE AREA

FIRMA Y FECHA
EMCARGADO 3.G.C
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Anexo 17: Formulario de Sugerencia.

—woii 0T iAAY Codigo:
FORMULARIO DE SUGERENCIAS Pagina 1 def
Nombre Comercio:

Direccion : Teléfono :

Comuna : Region :

ASUNTO RELACIONADO CON: (marcar con x)
Atencién Telefénica |:|

Visita Técnico [ ]

Otros |:|

DETALLE DE LA IDEA SUGERIDA

Su opinion nos interesa

¢{PROCEDE ACCION CORRECTIVA?: I [ | Ne [ ]

no [ ]

RESPONSABLE ACCION CORRECTIVA (nombre y cargo):

¢PROCEDE ACCION PREVENTIVA?: sI | | N° [ |

no [ ]

RESPONSABLE ACCION PREVENTIVA (nombre y cargo):

FIRMA Y FECHA
REMITENTE

FIRMA Y FECHA
ENCARGADO S.G.C

FIRMA ¥ FECHA
REFPRESENTANTE
GEREMNCIA
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Anexo 18: Programa de Auditoria

FGF“TPAY Cadigo:

Fecha:

PROGRAMA DE AUDITORIA Panina 1de 1

Area a Auditar: Auditor:

Tipo de Auditor:

Motivo:
Firma:
Objetivo:
Alcance:
Cronograma:
Actividad Hr. Inicio Hr. Termino Participantes Observaciones y Comentarios

RBeunion de Apertura

Revision de Documentos y
Registros en Temeno

Revisidn de Hallazgos

Reunion de Cierre

Informe de Auditoria
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Anexo 19: Informe de Auditoria.

i T iPAY Colys:
echa:
INFORME DE AUDITORIA Pagina 1de 1

1.- ANTECEDENTES GENERALES
Solicitante

Tipo de Auditoria

Gerente General

Encargado del Sistema

Norma

Alcance de la Auditoria

Nombre sitios auditados

Fecha de auditoria

Auditor.

2.- AUDITORIA

Listado de documentos verificados:

Listado de entrevistados:

3. RESULTADOS DE AUDITORIA
NO CONFORMIDADES y OBSERVACIONES.

Nombre y Firma Nombre y Firma
AUDITOR Encargado del Sistema
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Anexo 20: Registro de no conformidad

il TiAY covo
REGISTRO DE NO- CONFORMIDAD Pagina 1 de 1
DESCRIPCION: Cliente:

Ejecutor:
Fecha: Nombre: Firma:

ACCION INMEDIATA:

Responsable: Fecha:

ACCIONES CORRECTIVAS O SI O NO
N°Inf. Acc. Correctivas:

Fecha Final de Ejecucion:

Responsable:

SEGUIMIENTO DE LA ACCION:

Fecha: Firma:
Cierre de la No Conformidad: O SI O NO
Firma Ejecutor: Fecha:
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Anexo 21: Informe Acciones Correctivas

—wsni 0T IrPAY

INFORME DE ACCIONES CORRECTIVAS

Codige:
Fecha:
Panina 1de 1

N= Informe da No Conformidad:

Facha:
Araa:

Etapa de Deteccibn:

Dlns umaos / Material
DProceso

DS istama Gastibn

Descripcidn da No Conformidad

Itam

Descripciin

Analisis de No Conformidad

Itam

Causas Posibles v Realas

Plan de Accidn

Itam Inmia diata Lorractiva

Dascripcin

Facha Aplicacion JHesponsabla

Saguimiento de las Acciones Cormectivas

ltem [Facha Seguimento Facha de Lerre Hasultado
Largo Firma Facha
Reoalizada por:
Revisada por:

Aprobada por:
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Anexo

22: Informe Acciones Preventivas

—wsin 1T QY Codigo:

Fecha:

FORMULARIO DE ACCIONES PREVENTIVAS Padina 1de 1

Detect

ada Por: Fuente de Informacion Base:

I |CI'|ente Dﬂeg'lstros DProceso Productive

I |Empresa DFtevisién de Gerencia DAuditorias

Descripcion de Posible Mo Conformidad

ftern Descripcion
Analisis de Posible No Conformidad
ftern Causas Posibles y Reales

Acciones Preventivas a Tomar

ltem Acciones Fecha Aplicacion |Besponsable

Seguimiento de las Acciones

ftern | Fecha Seguimiento Fecha Clerre Besultado
Cargo Firma Fecha

Realizada por:

Revisada por:

Aprobada por:
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Anexo 23: Formulario para ingresar informacion de contrato en el Sistema
SAYOT.

FOInT Ay
jOrden (002081} Cancelar

st Gaptiara " e 2, 03 (15 0)

&
a

Encwgada L asmn Sotatas U maessinper

Datos Orden |

Datos Notaria I

e S

arifa a Pagar por el establecimiento_al administrador {(segun producto contratado I
[Administracién Transaccional (Costo por Transaccion I

El (UF + Iva)
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