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RESUMEN EJECUTIVO

En el afio 1998, se establecio legalmente Web Informatica, S.A. de C.V., una empresa
dedicada a proporcionar servicios y productos relacionados con disefio web y digital, publicidad,
contenido, desarrollo web y aplicaciones. A lo largo de los afios la organizacion ha enfrentado
diversos desafios que han afectado el desempefio y eficacia.

Uno de los aspectos mas destacados ha sido la falta de documentacion actualizada y
registros completos sobre las actividades desempefiadas por el personal. Ademas, el incremento
de solicitudes de soporte que afectan la satisfaccion del cliente. Otro aspecto critico es la ausencia
de una identificacion de los peligros que podrian afectar la salud y el bienestar de los trabajadores,
asi como también la carencia de una gestion de riesgos laborales.

Para abordar la problematica el proceso incluye la revision de los requisitos de las normas
ISO, en particular, la NTS 1SO 9001:2015 Sistema Gestion de Calidad, y la NTS 1SO 45001:2018
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, se considerara la legislacion vigente
aplicable a las actividades de la empresa, esto permitird contribuir al cumplimiento de los
requisitos legales en relacion con la seguridad y salud en el trabajo.

En consecuencia, se pretende determinar el nivel de satisfaccion de los clientes, conocer el
grado de identificacion, definicion y documentacion de los procesos, identificar peligros, y conocer
los riesgos laborales que afectan el desempefio de los colaboradores. Con base a los resultados
obtenidos se disefiara un sistema integrado de gestion que incluira las normas NTS ISO 9001:2015
Sistema Gestion de Calidad y NTS ISO 45001:2018 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en
el Trabajo. Este sistema integrado permitird a Web Informética, S.A. de C.V. valorar la
implementacién, incluyendo un enfoque de la satisfaccion del cliente, la gestion de riesgos

laborales y el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios relacionados.



INTRODUCCION

Los sistemas integrados de gestion en las empresas son una herramienta que permite
mejorar la eficiencia y efectividad de las operaciones, pueden integrarse de acuerdo con las
necesidades que la organizacion en aspectos como: la calidad, medio ambiente, la seguridad y
salud en el trabajo, entre otros, De igual manera permite estandarizar procesos, fomentar la mejora
continua, gestionar riesgos y oportunidades, incrementar la satisfaccion del cliente y empleados, y
trae consigo multiples beneficios entre los cuales se pueden mencionar optimizacion de los
procesos, reduccion de costos, mejorar la calidad y fomentar la eficiencia.

El presente documento denominado trabajo de graduacion cuyo objetivo general es
disefiar un Sistema Integrado de Gestion basado en las normas NTS ISO 9001:2015 Sistema
Gestion de Calidad y NTS I1SO 45001:2018 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
para Web informatica, S.A. de C.V., quien en adelante se denominara la organizacién o sujeto de
estudio. El contenido se distribuye en capitulos de la siguiente manera:

En el CAPITULO I, se presenta el marco referencial, en este apartado se detalla la
situacién problematica de la organizacién, el diagndstico inicial que incluye la descripcion del
sujeto de estudio, planteamiento y antecedentes del problema, el andlisis de sus causas, la
delimitacion de la investigacion, la justificacién, el establecimiento del objetivo general y
especificos, formulacion de hipdtesis y variables e indicadores, ademas los fundamentos éticos, la
originalidad del estudio y exigencia critica, propiedad intelectual y el consentimiento informado
de los resultados, asimismo contiene la viabilidad del trabajo de graduacion, viabilidad técnica y
vialidad del consentimiento informado del sujeto de estudio y la metodoldgica, muestra las

dificultades y limitaciones de la investigacion.
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El CAPITULO II, se muestra el marco tedrico que comprende la informacion literaria y
fundamentos tedricos utilizada para el desarrollo de la investigacion, los beneficios y requisitos de
cada norma, las etapas del ciclo PHVA, y marco legal que contiene la reglamentacion vigente
aplicable a la operatividad de la empresa y la relacionada a la salud y seguridad en el trabajo.

El CAPITULO 11, se detalla el diseio metodologico empleado en el Trabajo de
Graduacion que incluye aspectos como: el tipo de investigacion, la ruta y fuentes de informacion
utilizada, de igual manera los instrumentos empleados. Ademas, se determind la poblacion y
muestra de acuerdo con las variables seleccionadas para los objetivos establecidos, finalmente se
presentan la tabulacion y redaccion de los resultados obtenidos para cada variable segin las
hipétesis planteadas para Web Informatica, S.A. de C.V.

El CAPITULO 1V, muestra la propuesta conforme a los objetivos formulados para la
investigacion, entre ellas se encuentra el manual del sistema integrado de gestion que incluye la
matriz documental de acuerdo con las normas relacionadas a calidad, salud y seguridad en el
trabajo, adicionalmente presente el plan de accion para la adopcion del sistema.

El CAPITULO V, presenta las conclusiones y recomendaciones a partir de los resultados
obtenidos en el CAPITULO III, la propuesta y plan de accion disefiado para Web Informatica,
S.A. de C.V., y se recomienda la adopcion de un sistema integrado de gestién conforme a las
normas NTS ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad y NTS ISO 45001:2018 Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo herramienta que permitira a la organizacion establecer

un enfoque a procesos garantizando el bienestar laboral a los colaboradores.



CAPITULO I. MARCO REFERENCIAL

En el marco referencial se definié el planteamiento del problema, objetivos generales y
especificos, justificacion, formulacion de hipdtesis, variables de anélisis, matriz de consistencia,
fundamentos éticos y viabilidad del trabajo de graduacion, dificultades y limitaciones que se
presentaron durante el proceso investigativo. De acuerdo con Lerma (2011), “expresar de manera
provisional la situacion problematica en la propuesta, se estructura de manera definitiva” (p.55).

1.1. Descripcién del Sujeto de Estudio

Web Informatica, S.A. de C.V., inici0 operaciones en mayo de 1997, y se establecio
legalmente en febrero de 1998 como una empresa dedicada al disefio y desarrollo de software. Los
productos y servicios son: disefio web y digital, publicidad y contenido, desarrollo Web y
aplicaciones (Tiendas Online). La base de clientes esta integrada, en su mayoria por empresas
clasificadas como mediana, principalmente de los rubros turismo e industria. Las instalaciones de
la empresa se componen de dos niveles de construccidn, en el primer nivel se localizan la recepcion
y sala de reuniones segun la Figura 1.

Figura 1. Diagrama de distribucion primer nivel organizacién

Sala de
reuniones

Recepcion

Fuente: elaboracion propia



En el segundo nivel se sitda el area de desarrollo en la cual se desempefia las funciones
administrativas y operativas. Este espacio ha sido diseflado como un entorno de trabajo
compartido, oficina gerente general, y oficina del encargado de administracion, servicios
generales, jardin y cocina. Esta Ultima posee desayunador destinadas para uso de los empleados
ver en la Figura 2.

Figura 2. Diagrama de distribucion segundo nivel organizacion

Oficina
Gerente
General
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Fuente: elaboracion propia
Adicionalmente, se presenta una breve descripcion de las responsabilidades de cada puesto
de trabajo, de acuerdo con la estructura organizacional actual en la Tabla 1.

Tabla 1. Detalle de funciones del personal de la organizacion

Cargo Funciones

Asistir a reuniones e idear estrategias comerciales, toma de
Junta directiva decisiones, revisar y analizar resultados econémicos de las

operaciones.



Cargo

Funciones

Gerente General

Project Manager

Encargado

de administracion

Jefe de

programacion

Disefiador gréfico

Desarrollador
back-end

Desarrollador
front-end

Planear, dirigir, ejecutar, desarrollar estrategias y planes de negocios,
toma de decisiones, celebrar y firmar contrato con clientes,
representar a la empresa, establecer y mantener relaciones con
clientes y accionistas de la organizacion.

Estimar recursos, gestionar cambios, asignar tareas, supervisar y
monitorear el progreso de los desarrollos asignados, con la finalidad
de garantizar la entrega de los productos y servicios con calidad y en
el tiempo establecido con el cliente.

Asegurar, controlar y dar seguimiento a las actividades de la empresa
como contratacion de personal, seleccion y evaluacion de proveedores
y gestionar la adquisicion de suministros, equipos y servicios
necesarios para las operaciones, realiza las compras de servicios
especificos.

Planificar y coordinar las solicitudes de desarrollo, realizar analisis de
programas nuevos o existentes de acuerdo con la propuesta presentada
y lo solicitado por el cliente.

Conceptualizar y crear disefios visuales de acuerdo con solicitud de
cliente para diversos medios como: impresion, redes sociales,
publicidad y contenido, con el propésito de mostrar las ideas en
elementos visuales atractivos.

Construir la infraestructura, administrar base de datos,
implementacion de la I16gica empresarial, funcionalidad de la interfaz
de usuario, colaborar con el desarrollador Front-end, y codificar de
aplicaciones y/o software.

Desarrollar, mantener y optimizar sitios web, asegurarse que la
interfaz del usuario sea compatible con dispositivos y navegadores,
implementar las interacciones para mejorar la experiencia del usuario,
trabajar en colaboracién con disefiadores y desarrollador Back-end

para integrar la interfaz.



Cargo Funciones

Comunicaciones ) ) )
Responsable de incorporar contenido en las diversas plataformas e
(encargado de ) ]
_ interactuar con los usuarios.
redes sociales)

. Elaborar documentacién contable, facturacion, realizar cobros y pagos
Auxiliar contable )
en las fechas establecidas.

Soporte técnico Atender solicitudes de clientes y/o empleados de la organizacion.

Encargado de o o
o _, Asegurar, controlar y dar seguimiento a las actividades de la empresa.
administracion

Mensajero Realizar entregas de paquetes y/o correspondencia.
Encargado de Mantener el orden y limpieza del mobiliario, equipo e instalaciones de
limpieza la empresa.

Fuente: elaboracion propia
A continuacion, en la Figura 3 se muestra la estructura organizacional proporcionada por el
personal de la organizacion.

Figura 3. Organigrama Web Informatica S.A. de C.V.
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Fuente: Proporcionado por personal de la organizacion



Los servicios y productos que ofrece el sujeto de estudio son los detallados en la Tabla 2.

Tabla 2. Productos y servicios

Producto/servicio Descripcion

Soluciones digitales efectivas y atractivas, con enfoque centrado en
el usuario, incluye los principios del disefio y la usabilidad para
Disefio web y digital ~ crear sitios web y aplicaciones que sean faciles de usar,
visualmente atractivos, disefio de interfaces de usuario, disefio de
experiencias y disefio de logotipos.
Creacidn y distribucion de contenido publicitario creativo y
Publicidad y efectivo en los medios sociales, paginas web; incluye estrategias de
contenido marketing digital, disefio de anuncios, redaccion de contenido
publicitario, optimizacion de motores de busqueda (SEO).
Servicios de desarrollo web y aplicaciones personalizados,
Desarrollo Web y adaptados a las necesidades especificas de cada cliente, incluyen
aplicaciones desarrollo de sitios web, aplicaciones maviles y web, comercio

electrdnico, entre otros.

Fuente: elaboracion propia
El proceso de disefio y desarrollo de software se muestra de manera general en el siguiente
esquema reflejado en la Figura 4.

Figura 4. Etapas del proceso de disefio y desarrollo de software

Negociacion Asignacion Disefio y Pruebas y Facturacion Entrega de
con cliente de recursos desarrollo certificacion y cobro producto

Fuente: elaboracion propia



A continuacion, se describen para cada una de las etapas las acciones que conforman el

proceso de disefio y desarrollo de software en la Tabla 3.

Tabla 3. Disefio y desarrollo de software

Etapa

Descripcion

Negociacion con

cliente

Asignacion de

recursos

Disefio y desarrollo

Pruebas y

certificacion
Facturacion y cobro

Entrega de producto

Conocer la necesidad del cliente, presentacion de propuesta y definicion
del alcance, tecnologias a utilizar, establecimiento de acuerdo y fechas
de pago, de plazos de entrega.

Establecer el cronograma de trabajo, estimar los tiempos de entrega y
definir las reuniones de seguimiento con el cliente.

Ejecucion de la propuesta aceptada por el cliente, realizacion de pruebas,

adecuacion y correcciones detectadas.
Ejecucion de pruebas, ajustes y correcciones al desarrollo realizado con

el propdsito de certificar la funcionabilidad.

Elaboracion de facturacion, registrar los ingresos provenientes de los
productos y servicios prestados a los clientes.

Presentacion y entrega del producto requerido por el cliente.

Fuente: elaboracién propia

De forma complementaria al proceso detallado con anterioridad, se presentan las

actividades necesarias para la operatividad de la organizacién ver en la Tabla 4.

Tabla 4. Detalle de actividades de la organizacion

Actividad Descripcion
e Recepcion de requerimiento
e Cotizacion de tres empresas siguiendo criterios definidos
Compras

Seleccion y evaluacion

de proveedores

e Evaluacion de ofertas
e Compra
e Evaluacion de acuerdo con los criterios establecidos

¢ Registro de proveedor en base de datos



Actividad Descripcion

¢ Ingreso de caso de soporte cliente y/o empleados
Soporte
L . e Evaluar el caso de soporte
técnico/informatica
e Atencion al cliente y/o empleados

e Publicacion plaza vacante

. e Evaluacion técnica de los participantes
Contratacion de personal _ _
e Entrevista de candidatos

e Contratacion del personal

» e Gestion de documentacion
Gestion documental B
e Resguardo de documentacion

o e Elaboracién de plan de mantenimiento
Mantenimiento ) ] o . )
e Ejecucion de actividades planificadas o correctivas

Fuente: elaboracion propia
1.2. Planteamiento del Problema

A continuacion, se describe la problematica que se investigd, el planteamiento y
delimitacion, las interrogantes planteadas, ademéas se presentan las generalidades de la
organizacion, antecedentes, la formulacion, los objetivos, preguntas y justificacion de la
investigacion realizada al sujeto de estudio.

1.2.1. Descripcion o Antecedentes de la Situacion Problematica

La industria de disefio y desarrollo de software est4 en constante crecimiento y evolucion,
por tanto, es fundamental que las empresas dedicadas al rubro mejoren continuamente con el
propésito de permanecer en el mercado e inclusive, puedan incursionar en nuevos. Web
Informaética, S.A. de C.V., con méas de dos decadas de experiencia, se dedica al disefio y desarrollo
de software, ofreciendo servicios y productos tecnologicos que ayudan a sus clientes a potenciar

su negocio mediante el uso de paginas web, tiendas en linea, entre otros.



La organizacion, a nivel de procesos, presenta dificultades para comprender sus flujos de
trabajo, asi como las interacciones entre estos, debido a que la mayoria de las actividades no se
encuentran documentadas ni descritas generalmente se realizan de forma empirica y Unicamente
las conoce el personal que las desempefia. Ademas, la documentacion existente presenta falta de
claridad, se encontraba desactualizada, y no existian procedimientos documentados para todos los
procesos, lo que impedia realizar consultas de forma adecuada, generando falta de trazabilidad y
en algunos casos confusion, el personal realiza multitareas, no existia definicion de todos los

procesos vigentes en la organizacién, impactando directamente la eficiencia de las operaciones.

Adicionalmente, se identificd confusion de las tareas realizadas y falta de claridad en las
indicaciones de las ordenes de trabajo, originando brechas importantes, tanto a nivel de
comprension de las necesidades y expectativas de los clientes, como al momento de recibir
retroalimentacion sobre la satisfaccion y desempefio. A esto se suma que no se reportan formatos
estandarizados para la captura de todos los requisitos del cliente, imposibilitdindose la transmision
integra de la informacidn, desde el origen hasta el interlocutor. También, cabe mencionar que
durante el ultimo afio se ha percibido un incremento de las solicitudes de soporte a los productos

entregados, generandose reprocesos.

En cuanto a la seguridad ocupacional, se identifican condiciones gque representan riesgos
significativos para el personal: la escasa sefializacion de emergencia y la deficiente identificacion
de riesgos asociados a las actividades del sector. Estas deficiencias dificultan el establecimiento
de medidas preventivas, lo cual puede repercutir en la salud y bienestar de los empleados, ademas
de exponer a la empresa a sanciones y multas por incumplimiento normativo. A esto se suma la

ausencia de un enfoque orientado a la gestion integral de la salud, higiene y seguridad ocupacional.



1.2.2. Definicién (formulacién) del problema

Como resultado de reuniones sostenidas con personal de la organizacion se identifico la

problematica formulandose de la siguiente manera:

¢ Puede el disefio de un Sistema Integrado de Gestion de la Calidad NTS 1SO 9001:2015,
y Seguridad y Salud en el Trabajo NTS ISO 45001:2018; optimizar los procesos y relaciones con
clientes, logrando la comprension de requisitos, a través de herramientas de retroalimentacion?
Complementariamente, se busca mejorar el desempefio y bienestar del personal, asegurando el
cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios de salud, higiene y seguridad ocupacional

aplicando a Web Informatica, S.A de C.V.

1.2.3. Sistematizacion (problematizacion) del problema

La definicidn del problema de investigacion se estructuro de manera clara, formulando las

preguntas especificas que se presentan a continuacion:

1) ¢De qué manera el disefio de un proceso sistematico de captura de requisitos del cliente
impacta en el desempefio y la eficiencia organizacional de Web Informaética, S.A. de
C\V.?

2) ¢Cuales son los instrumentos mas efectivos para medir objetivamente los niveles de
satisfaccion del cliente en Web Informatica, S.A. de C.V.?

3) ¢Qué factores organizacionales y operativos influyen significativamente en el
rendimiento del personal de Web Informatica, S.A. de C.V.?

4) ¢Cudles son los principales riesgos ocupacionales que impactan la salud y el bienestar

laboral del personal en Web Informatica, S.A. de C.V., y como pueden ser mitigados?
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5) ¢En qué medida la implementacion de la norma NTS ISO 45001:2018 facilita el
cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios en materia de salud, higiene y
seguridad ocupacional en Web Informaética, S.A. de C.V.?
Partiendo de lo anterior, la identificacion de la problematica se realiz6 mediante la técnica
de arbol de problema: donde las raices muestran las causas el tronco, el problema central y la copa,
los efectos o consecuencias ver en la Figura 5.

Figura 5. Arbol de problema de investigacion
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Web Informatica, S.A de CV., no cuenta actualmente con mecanismos que permitan la captura de los requisitos de
clientes y desconoce su nivel de satisfaccion. Al mismo tiempo surge la necesidad de incorporar en sus procesos la

IDENTIFICACION

DEL PROBLEMA L . . .
gestion de salud, higiene y seguridad ocupacional.
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El personal no Falta d'e pracedimisntos El requisito del. cliente Mo existe lineamientos, Faltz de comprensicn Mo se ha identificado
consulta los definician documentados na se Fransmlte de herramientas para sobre los riesgos los requisitos legales y
documentos de flujos de para todos los forma |n.lE.gra desde medir el nivel de la relacionados = la salud, reglamentarios que
existentes trabajo rocesas que = origina hasta el satisfaccidn del cliente higiene y seguridad aplican = la
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1
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T | 1 1

| Modelo de operaciones empirico

Fuente: elaboracion propia

1.2.4. Matriz diagnostica del planteamiento del problema
Para el planteamiento del problema se elabord una matriz, la constituye el Apéndice 1, que
muestra de forma breve la situacion de la organizacion, incluyendo causas y efectos que la provoca,

ademas permite formular y sistematizar la problematica de forma logica y coherente.
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1.3. Delimitacion de la investigacion

Se establecieron limites que determinaron dénde, cuando y hasta cuanto se investigo,
permitio enfocarse en el problema, y que el proceso de investigacion fuera efectivo. Para efectos
de la investigacion se describe a continuacion la delimitacion espacial o geografica y temporal:

1.3.1. Delimitacion espacial o geografica
La investigacion se realizd en las instalaciones de la organizacion ilustrada en la Figura 6

cuya oficina se encuentra ubicada en 13 Calle Poniente #4427, Colonia Escalon, San Salvador, El

Salvador. Centro América.

Figura 6. Ubicacion geografica del sujeto de estudio
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1.3.2. Delimitacion temporal
Se realizd la recoleccion y analisis de datos del sujeto de estudio durante el periodo

comprendido desde 02 de mayo a 30 junio del presente afio.

1.4. Objetivos
A través de la redaccion de objetivos, Naupas Paitan, et. al, recomiendan “que se debe
responder a las preguntas: ¢qué quiero hacer en la investigacion? ¢qué resultados espero lograr con
la investigacion? Las respuestas ayudaran en la formulacién de la hipotesis”. (2018, pag. 219) a
partir de ello, en este apartado, se presentan de manera detallada tanto el objetivo general como
los especificos que estan relacionados al problema de investigacion y respondieron al motivo y

propdsito de esta.

1.4.1. Objetivo general

Como lo define Hernandez Sampieri, et al (2014) “los objetivos de investigacion sefialan
a lo que aspira la investigacion y deben expresarse con claridad” (p.37). La formulacion y
establecimiento de objetivo permite definir la meta que se desea alcanzar a partir de la
investigacion. A continuacion, se describe el objetivo general que se establecio para la
investigacion a desarrollar: “Disefiar un Sistema Integrado de Gestion basado en las normas NTS
ISO 9001:2015y NTS I1SO 45001:2018 para Web Informética, S.A. de C.V., que permita optimizar
los procesos organizacionales, fortalecer las relaciones con los clientes y mejorar la comprension

de sus requisitos mediante herramientas efectivas de retroalimentacion.”

1.4.2. Objetivos especificos
Los objetivos especificos constituyen la base para definir las actividades que permitiran

alcanzar el objetivo general del proyecto:
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1) Determinar el efecto del disefio de un proceso sistematico de captura de requisitos del
cliente en el desempefio y eficiencia organizacional.

2) Identificar y proponer instrumentos idoneos para la retroalimentacion que permitan medir
objetivamente los niveles de satisfaccion del cliente.

3) Conocer los factores que influyen en el rendimiento del personal de Web Informatica, S.A.
de C.V.

4) ldentificar los riesgos ocupacionales que impactan la salud y bienestar laboral del personal
de la organizacion.

5) Analizar como la planificacion de la norma NTS ISO 45001:2018 facilitara el
cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios en materia de salud, higiene y
seguridad ocupacional.

Teniendo como proposito el establecimiento de objetivos, se empled la herramienta del
arbol de objetivos, ilustrado en la Figura 7, que permite determinar aquellas areas viables para
intervenir y visualizar los medios 0 mecanismos (raices) y fines (hojas), de forma que el problema

se convierte en el objetivo general.

1.5. Justificacion
La investigacion permite identificar oportunidades de mejora para abordar la problematica
que presentaba el sujeto de estudio, mediante la propuesta de un disefio de sistema integrado de
gestion de calidad, seguridad y salud en el trabajo, referido a las normas NTS ISO 9001:2015 y
NTS ISO 45001:2018.
Esta propuesta facilitd, en el ambito de la calidad la identificacién, definicion vy
documentacion de las actividades y procesos, estableciendo de manera clara sus interacciones.

Asimismo, se incorporaron mecanismos para obtener informacion sobre la satisfaccion del cliente.
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A partir de la inclusion de una herramienta Gtil para identificar requisitos y las necesidades
del cliente, lo cual favoreci6 el abordaje a los procesos y la evaluacion de los factores que influian

en el desempefio del personal y, por ende, en los resultados de la organizacion.

Ademas, orienta al cumplimiento de los requisitos legales en materia de salud, seguridad e
higiene en el trabajo, e incluye elementos de la legislacion aplicables a la organizacion para la

proteccion de la salud, seguridad fisica y mental de los trabajadores

Figura 7. Arbol de los objetivos de investigacion
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1.6. Formulacion de hipotesis
Naupas indica que la hip6tesis “es una proposicion tentativa que pretende ser la respuesta
a un problema expresando su solucion o explicandolo” (2018, pag. 175), por consiguiente, se

presentan la hipétesis general y las especificas que se establecieron en la investigacion.

1.6.1. Hipotesis general de la investigacion

La hipotesis general de la investigacion es una afirmacion tentativa que explica o respalda
un problema o una preocupacion de investigacion. En este caso, la hipotesis general para el estudio
fue la siguiente:

El disefio de un Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad, Seguridad y Salud en el
Trabajo basado en las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018, orientado a capturar
los requisitos los clientes y conocer la retroalimentacion de estos, mejorar el bienestar del personal
y cumplir con las normativas de salud y seguridad, optimizara los procesos internos y fortalecera

la satisfaccion de los clientes de Web Informatica, S.A. de C.V.

1.6.2. Hipotesis especificas de la investigacion
A partir de la hipdtesis general se desglosaron las siguientes hipotesis especificas:

1) A través el disefio de un proceso para la captura de requisitos del cliente la organizacién
mejoraria el desempefio y eficiencia en los procesos.

2) Aplicando las herramientas adecuadas para retroalimentacion de los clientes en Web
Informaética, S.A. de C.V. permitird una medicién precisa de los niveles de satisfaccion,
facilitando la mejora continua de productos y servicios.

3) El conocer los factores que afectan el rendimiento del personal en Web Informaética, S.A.
de C.V. permitird identificar areas de mejora en la gestion de recursos humanos y el

ambiente laboral, contribuyendo asi a mejorar el desempefio de la organizacion.
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4) La identificacion de los riesgos ocupacionales ayudara a la organizacion a implementar
medidas de gestion preventivas y correctivas que promuevan un ambiente laboral seguro y
saludable para el personal.

5) Adoptar lanorma NTS I1SO 45001:2018 en la organizacidn permitira mejorar la gestion de
la salud y seguridad en el trabajo, asegurando el cumplimiento de los requisitos legales y

reglamentarios aplicables en estos &mbitos.

1.7. Variables e indicadores de la investigacion

De acuerdo con lo mencionado por Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), las variables de
investigacion pueden ser “medidas, observadas, evaluadas o inferidas, es decir, que de ellas se
pueden obtener datos en la realidad” (pag. 118). Para efectos de esta investigacion se determinaron

las variables e indicadores detallados a continuacion en la Tabla 5.



Tabla 5. Matriz de conceptualizacion y operacionalizacion de variables
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Variables

Conceptualizacion

Indicadores

Medicion
(Cualitativa o
Cuantitativa)

Formula

1 Desempefio

Medida en la que la
organizacién cumple
con los objetivos y
expectativas
establecidas (adaptado
de Kaizen)

% de productos o
servicios que llegan al
cliente a tiempo

Servicio postventa

Entrega de desarrollos

Cuantitativa
datos de requisitos
de cliente

# de requisitos incluidos / # de
requisitos capturados en el
formato

(# de productos y servicios que
requieren soporte/# de productos
y servicios entregados) *
categoria de producto

# de desarrollo realizados a
tiempo por categoria/ # de
desarrollos solicitados por
categoria

2 Rendimiento

Capacidad de la
organizacion de
alcanzar los resultados
previstos

Tiempo de espera

Cuantitativa
datos de reporte

# de desarrollos realizados en el
tiempo definido realizados/total
de desarrollos realizados

3 Eficiencia

Actividades realizadas
utilizando lo menos
recursos posibles

Eficiencia en gasto de
servicio y ventas

Cuantitativa
datos de reportes
financieros

(Gasto de servicios y ventas/
ventas reales) * 100
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Variables

Conceptualizacion

Indicadores

Medicion
(Cualitativa o
Cuantitativa)

Formula

Percepcion del cliente
sobre el grado en que se

% de satisfaccion del
cliente

Nota promedio de la

Cuantitativa
(alto, media, baja)

(No. de clientes satisfechos /total
de clientes encuestados) *100

(3. de todas las notas / total de

Satisfaccion del . i6 Cualitativa
4 olente han cumplido las e;/_alutacmn de todos los (altamente todas las notas)
expectativas (NTS ISO  CIENEES <foch
9000:2015, p. 26) satisfecho no :
2019, P. £0). satisfecho) 20 a 30 No Satisfecho
Niveles de satisfaccion 30. f ah 50  Moderadamente
del cliente satistecho
50 a 80 Satisfecho
80 a 100 Altamente Satisfecho
) (# de dias perdidos x
Estad tolbai Indice de gravedad enfermedades ocupacionales/
sosb?e\?eni do papgrog'clg No. de eventos por periodo)
accion mantenida, . .
repetida o progresiva de Dias perdidos por o > de dias de baja laboral x
una causa que provenga enfermedad Cuantitativa enfermedades ocupacionales
Enferm_edades directamente de la clase datos de las
5  ocupacionales enfermedades

de trabajo que
desempefie 0 haya
desempefiado el

trabajador (Decreto N.°
15, 1972, p. 78)

Costo de trabajo
perdidos

Ausencias por
enfermedad

ocupacionales

(3. de dias perdidos* costo de
horas hombre) x enfermedades
ocupacionales

(#. de dias de ausencia x
enfermedades ocupacionales /
No. total, de dias laborales) *
100
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Variables

Conceptualizacion

Indicadores

Medicion
(Cualitativa o
Cuantitativa)

Formula

Accidentes de

Es toda lesion organica,
perturbacion funcional
0 muerte, que el
trabajador sufra a causa,

Dias de trabajo perdidos

indice general de
accidentabilidad

indice de severidad

Cuantitativa
datos relacionados

(3. de dias perdidos * costo de
horas hombre) x accidentes de
trabajo

(No. de accidentes ocurridos en
el periodo/Horas hombre
trabajadas en el mismo periodo)
*K

(No. de dias perdidos o cargados
por causa de los casos de
accidente de trabajo y

6 trabajo con ocasién, o por global a los accidentes enfermedad profesional/horas
motivo del trabajo del personal hombre trabajadas en el mismo
(Decreto N.° 15, 1972, periodo) * K
p. 77). i Total, de dias perdidos o
Indice medio de dias cargados por causa de lesiones o
perdidos por lesiones o enfermedades durante el periodo/
enfermedades Total, de casos con tiempo
periodo
indice de lesion (indice accidentabilidad) *
incapacitante (indice severidad) / 1000
. Cuantitativa . )
El grado en que la Porcer!taj_e de Cumplimiento de (Requ_ls_ltos cumplidos
_ organizacién ha cumplimiento la informacion /Requisitos totales) *100
Cumplimiento . o -
7 (legal) |den'g|f_|cados los sollc!tad_a
requisitos legales  No conformidades Cualitativa No. de no conformidades
aplicables encontradas No conformidades  ancontradas
encontradas

Fuente: elaboracion propia
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1.8. Matriz de consistencia de marco referencial

Se elabor6 la matriz de consistencia que presenta la relacion existente entre los elementos
béasicos de la problematica planteada, asi como también la coherencia entre si de cada uno de los
elementos, la formulacion y sistematizacion del problema, los objetivos de la investigacion,
hipédtesis planteada y operacionalizacion de las variables correspondientes a la investigacion que
se desarroll6 conforme a las hipotesis establecidas. Esta se puede ver en el Apéndice 2.

1.9. Fundamentos éticos

Los fundamentos éticos empleados durante la investigacion incluyen respetar los derechos
de autor, incluidos los estudios previos relacionados al tema que aporten al trabajo de graduacion:
originalidad del estudio y exigencia critica, propiedad intelectual y consentimiento informado del
documento final que comprende los resultados obtenidos.

1.9.1. Originalidad del estudio y exigencia critica

La originalidad del estudio radicé en el disefio de un Sistema Integrado de Gestion basado
en las normas NTS I1SO 9001:2015 y NTS I1SO 45001:2018 especificamente adaptado a las
necesidades y caracteristicas de Web Informatica, S.A de C.V.

En relacion con la exigencia critica, se realizé un analisis de los procesos y documentacion
existente, permitiendo identificar y determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la
norma: los legales y reglamentarios en materia de seguridad y salud en el trabajo. Se consultaron,
ademas, fuentes de informacién y evaluaron los resultados obtenidos, para proponer una solucion
a la problematica que presentd la organizacion.

Asimismo, contribuye al conocimiento del campo de la gestion de la calidad y la seguridad
y salud en el trabajo aplicado, no solo a Web Informatica, S.A de C.V., sino a otras empresas del

rubro de al que pertenece el sujeto de estudio.



21

1.9.2. Propiedad intelectual
Para la investigacion se consultaron fuentes y referencias de diversos autores con el
propdésito de respetar la propiedad intelectual. Se utilizaron los lineamientos de la normativa
American Psychological Association, APA por sus siglas en inglés en su séptima edicion, con la
finalidad de evitar el plagio académico y evitar que el estudio carezca de importancia.
1.9.3. Consentimiento informado de resultados investigativos
Se realiz6 el acercamiento con el personal de Web Informatica, S.A de C.V., por medio de
Ilamadas y reuniones virtuales, incluida la presentacion de una carta emitida por la MASIG sobre
el desarrollo del trabajo de investigacion con enfoque es sobre sistemas integrados de gestion de
calidad. Los datos e informacion recopilada del proceso investigativo y resultados seran de
dominio pablico. La misma se puede consultar en el Anexo 1. Adicional en respuesta se obtuvo
carta de aprobacion y consentimiento Anexo 2.
1.10. Viabilidad del trabajo de graduacion
A partir de los requisitos establecidos por la MASIG de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de EI Salvador para el trabajo de graduacién, se detall6 lo siguiente:
vialidad técnica, del consentimiento informado sujeto de estudio y metodoldgica, que describe la
vialidad del proceso y desarrollo del trabajo de graduacion. A través de una carta, la coordinacién
MASIG emitié el dictamen correspondiente de aprobacion del anteproyecto ver en el Anexo 3.
1.10.1.Viabilidad técnica
Se presento carta compromiso dirigida a la coordinacion de la MASIG en el Apéndice 3,
que manifiesta el compromiso adquirido para el desarrollo del trabajo de graduacién de acuerdo
con lo establecido por la maestria, que establece que la maestrante posee el conocimiento,

habilidades y competencias técnicas necesarias.
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1.10.2.Viabilidad del consentimiento informado del sujeto de estudio
Con el propésito de conocer la viabilidad del estudio sobre la investigacion aplicada en el
ejercicio profesional y académico, el sujeto de estudio ha otorgado el consentimiento informado
mediante una carta dirigida a la coordinacion de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestion

(MASIG) disponible en el Anexo 2.

1.10.3.Viabilidad metodoldgica
El Trabajo de Graduacion se ha desarrollado de acuerdo con la metodologia establecida
por la coordinacion MASIG. Asimismo, se demostro coherencia con los objetivos establecidos y
problematica planteada, asi como la gestion del tiempo y costos requeridos para el desarrollo de

manera exitosa y obtener la aprobacion correspondiente.

1.11. Dificultades y limitaciones
Durante el desarrollo del trabajo de graduacion se identificaron las siguientes dificultades

y limitaciones que impactaron el proceso investigativo:

Dificultades:

— El planteamiento del problema requirié mas tiempo para articular coherentemente
los sintomas, causas, preguntas, objetivos e hipotesis.

— La definicion de variables e indicadores significd un reto para responder
efectivamente a la sistematizacion de la problematica.

— Lacomplejidad de integrar los requisitos de 1ISO 9001:2015 e 1SO 45001:2018 en
el disefio del sistema integrado debido al rubro de la organizacion present6 desafios

significativos para establecer la estructura documental adecuada.
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Limitaciones:

Falta de conocimiento de las normas de gestion por parte del personal de la
organizacion, lo cual limité la recopilacion de informacion durante la etapa de
diagnostico inicial del sistema integrado.

Baja tasa de respuesta en las encuestas de satisfaccion al cliente, impactando en la
representatividad de los datos obtenidos para este aspecto especifico del estudio.
Resistencia a la participacion: algunos empleados mostraron resistencia durante el
proceso de investigacion, lo que afecto la recoleccion de datos necesarios para el

disefio del sistema.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Este estudio explora los sistemas integrados de gestion que incorporan las normas 1SO
9001:2015 e 1SO 45001:2018, orientadas a la calidad y seguridad laboral respectivamente. La
revision de literatura especializada proporciona el fundamento tedrico para comprender como estas
normas, al compartir una estructura comun, permiten a las organizaciones optimizar sus procesos
y recursos de manera efectiva.

2.1. Marco de antecedentes

La investigacion se fundamentd en la busqueda exhaustiva de estudios, investigaciones y
teorias relacionadas con los sistemas integrados de gestion que incorporan calidad, seguridad y
salud en el trabajo, proporcionando asi el sustento tedrico necesario para el desarrollo del estudio.

2.1.1. Antecedentes nacionales

Los antecedentes nacionales constituyeron una fuente significativa de informacion,
obtenida a través de diversos repositorios académicos que documentan estudios de posgrado
relevantes para la investigacion.

Durante la revision bibliogréfica, se identificaron investigaciones realizadas en distintas
instituciones y empresas que proponen disefios de Sistemas Integrados de Gestion basados en las
normas NTS 1SO 9001:2015 y NTS I1SO 45001:2018, tanto de manera individual como integrada,
ademas de la aplicacion de otras normas orientadas a la gestion organizacional. Romero de Ulloa
y Rosales Padilla (2020):

A través del desarrollo de la investigacion, se identificaron las diferencias existentes entre
las condiciones actuales de SST vy la legislacién aplicable, asi como del SGC NTS ISO 9001:2008
con la version vigente, en el servicio de normas técnicas del OSN y se disefid la propuesta para

poder cumplir los requisitos legales, las expectativas de clientes y trabajadores. (p.viii)
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Calderon Sanchez y Portillo Gonzalez (2021) establecieron que:

El disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, y seguridad y salud en el trabajo

asegurara un beneficio en la empresa de forma que esta incluya planificacion y eficiencia

de los procesos con sus interacciones y permita asegurar una disposicion de recursos
necesarios de forma que éstos sean gestionados adecuadamente, contribuyendo a la mejora

en los resultados a obtener en las actividades desarrolladas. (p.10)

En sintonia con lo anterior, Lainez Ramirez y Lazo Hernandez (2021) recomendaron
"establecer y documentar los procedimientos aplicables requeridos por el sistema integrado de
gestion de calidad y seguridad y s alud en el trabajo para mejorar la eficacia de los procesos de
Quimex, S.A. de C.V." (p. 121).

En el contexto de empresas de servicios, un estudio realizado en la Asociacién Cooperativa
de Produccién Agropecuaria Los Pinos de R.L. (ACOPALP), Molina Patifio (2024) concluyo:

Uno de los problemas que acontece a la empresa es el orden, ejecucién y estructura de los

procesos Yy actividades, por lo cual se puede concluir que realizando cambios en la

ejecucion, orden y estructura con relacion a la calidad y la seguridad y salud en el trabajo
por medio de un sistema integrado de gestion de las normas I1ISO 9001:2015 e ISO

45001:2018 se podrian estandarizar los procesos en conjunto para que estos se ordenen y

ejecuten de forma sistematica. (Molina Patifio, 2024, pag. 181)

Paz de Alvarado y Paz de Ramos (2020), en su propuesta de disefio orientada a la
integracion de ambos sistemas, concluyeron: La estructura del Sistema Integrado de Gestion dara
soporte documental a las necesidades especificas de la biblioteca, con el fin de mejorar los tiempos
muertos y de prestacion del servicio, eliminar la duplicidad de actividades, disminuir los errores,

evaluar y mejorar los procesos. (p.197)
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En su estudio sobre la aplicacion de la norma NTS I1SO 45001:2018, Flores Martinez y
Véasquez Lopez (2021) recomendaron:

Finalmente, si la Unidad de Atencion de Fallas del Proceso de Distribucion en DELSUR,

decide implementar un sistema integrado de gestion, se sugiere la aplicacion de los

procedimientos y registros desarrollados en este proyecto con referencia a las normas NTS

ISO 45001:2018 y NTS 1SO 14001:2015 y realizar evaluaciones de requisitos de normas

una vez al afo. (p.176)

Si bien los antecedentes recopilados a nivel nacional mantienen relacion con el tema de
investigacion, no se identificaron casos especificos sobre el disefio de un sistema integrado de
gestion enfocado en empresas dedicadas al disefio y desarrollo de software basado en las normas
NTS 9001:2015 y NTS 45001:2018. Sin embargo, los estudios analizados proporcionaron un
marco de referencia valioso para el desarrollo del trabajo de graduacién, considerando que se
realizaron en pequefias empresas de servicios con caracteristicas similares al sujeto de estudio.

2.1.2. Estudios regionales e internacionales

Se realizd la busqueda de estudios relacionados con el tema investigado, obteniendo como
informacidn resultante, cuyos hallazgos se destacan a continuacion.

La experiencia de Murcia (2020) en una empresa dedicada al disefio web concluye lo
siguiente: “el analisis general de los procesos internos de la empresa BIOS Technology Center, se
logré identificar la necesidad de realizar la implementacidn de un sistema integrado de gestion que
permita la mejora de los procesos internos de la compafiia” (p.58).

En aplicaciones realizadas especificamente en el area de tecnologia, en el trabajo de

aplicacién, por su parte, Narvaez (2016) concluye:
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La definicion de procesos, procedimientos e instructivos de trabajo facilitan al Area de
Tecnologias de la Informacion disminuir la incertidumbre en cuanto a las actividades e

inversiones en materia de servicios informaticos en la Universidad.

La adopcién de una norma internacional en relacién con sistemas de gestion de calidad ha
permitido evidenciar errores y dificultades que, en el transcurso de esta construccion de
SGC de TI, ha propiciado buscar y establecer otras alternativas de solucién que aporta con
creatividad a un mejor tiempo de respuesta en los requerimientos y necesidades que

presentan los usuarios o partes interesadas. (Narvaez, 2016, p.66)

Durante la fase de recopilacién de informacion, también se identific6 un trabajo de
graduacion aplicado a la empresa ecuatoriana ITEmpresarial, dedicada a la prestacion de servicios

de software. De esta investigacion, se rescata la siguiente conclusion:

Mediante el disefio e implementacion de un modelo de gestion basado en la ISO 9001:2015
para los procesos de desarrollo de software constituye la linea base que permitira a la
organizacion la posibilidad de implantar normas, metodologias e inclusive certificaciones,
por ejemplo: 1ISO 9001, 1ISO 9126, 1ISO 12207, ISO 27001, SCRUM, CMMI. (Ortega Pozo,

2018, p.85)

A partir de los antecedentes anteriores, se toman las bases que permiten desarrollar el
planteamiento de la propuesta del disefio de un sistema integrado de gestion, posterior a la
investigacion, logra la definicién de la documentacion para la adecuada planificacién, disefio,
desarrollo y resultado de los productos de software permite comprender los requerimientos y

necesidades de los clientes, y ateniendo las necesidades de gestion de los riesgos ocupacionales.
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2.2. Marco conceptual

En el siguiente apartado, se presentan los conceptos claves sobre los sistemas integrados

de gestion de calidad, y seguridad y salud en el trabajo, utilizados en el documento, que permiten

establecer un lenguaje comdn, y proporciona una base solida para la comprension de la

problematica investigada en el sujeto de estudio:

Bienestar en el trabajo: satisfaccion de las necesidades y expectativas fisicas, mentales,
sociales y cognitivas de un trabajador relacionadas con su trabajo (NTS ISO
45003:2021(E), p.1).

Calidad: el grado en el que un conjunto de caracteristicas de un producto o servicio cumple
con los requisitos que le han sido establecidos; este concepto es conforme a la norma (NTS
ISO 9000, 2015, p.25).

Disefio de software: se entiende como una descripcion de la estructura del software que
se va a implementar, los modelos y las estructuras de datos utilizados por el sistema, las
interfaces entre componentes del sistema y, en ocasiones, los algoritmos usados.
(Pressmann, 2021, p.38)

Ergonomia: conjunto de técnicas encargadas de adaptar el trabajo a la persona, mediante
el andlisis de puestos, tareas, funciones y agentes de riesgo que pueden influir en la
productividad del trabajador y que se pueden adecuar a las condiciones de mujeres y
hombres (Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo, p.5).

Higiene ocupacional: conjunto de medidas técnicas y organizativas orientadas al
reconocimiento, evaluacion y control de los contaminantes presentes en los lugares de
trabajo que puedan ocasionar enfermedades (Ley General de Prevencion de Riesgos en los

Lugares de Trabajo, p.5).



29

Incidente: suceso que surge del trabajo o en el transcurso de este, que podria tener o tiene
como resultado lesiones y deterioros de la salud; este concepto se especifica en la norma
(NTS 45001:2018, p.9).

Informacién documentada: informacion que la organizacion tiene que controlar y
mantener, y el medio que la contiene (NTS ISO 9000:2015, p.24).

Peligro: fuente con un potencial para producir lesiones y deterioro en la salud. Segln la
Norma Técnica Salvadorefia (NTS 45001, 2018, p.5).

Proceso: conjunto de los recursos y de las actividades, interrelacionadas, repetitivas y
sistematicas, los cuales unas entradas se convierten en unas salidas o resultados (Pardo
Alvarez, 2012 p.14).

Riesgo: efecto de la incertidumbre. Un efecto es una desviacion respecto a lo previsto,
puede ser positivo, negativo o ambos, y puede abordar, crear o resultar en oportunidades y
amenazas (NTS ISO 45001:2018, p.6).

Riesgo psicosocial: combinacion de la probabilidad de que se produzca una exposicion a
peligros de naturaleza psicosocial relacionados con el trabajo y la gravedad de las lesiones
y los problemas de salud que pueden causar estos peligros (NTS ISO 45003:2021(E), p. 1).
Salud ocupacional: acciones que tienen como objetivo promover y mantener el mayor
grado posible de bienestar fisico, mental y social de los trabajadores en todas las
profesiones y ocupaciones; prevenir todo dafio a la salud de éstos por las condiciones de
su trabajo (Decreto N.° 254, 2010, pag. 4).

Seguridad ocupacional: conjunto de medidas o acciones para identificar los riesgos de
sufrir accidentes a que se encuentran expuestos los trabajadores con el fin de prevenirlos y

eliminarlos (Decreto N.° 254, 2010, pag. 4).



30

e Sistema integrado de gestion: el conjunto de elementos que se encuentran
interrelacionados y que son aplicados para alcanzar la satisfaccion del cliente, con la
generacion del minimo impacto ambiental de los diferentes procesos desarrollados y con
el minimo riesgo laboral posible en cuanto a la seguridad y la salud ocupacional (Calso
Morales y Pardo Alvarez, 2018, p.6).

e Software de aplicacion: Son todos aquellos programas que ayudan a las y los usuarios a
realizar algun tipo de tarea y que permite al ordenador sea un objeto Gtil para las personas

que lo usan. (Pifiero Gémez, 2022, p.4)

2.3. Marco de teoria fundamental

Proporciona la estructura que permiti6 comprender con mayor claridad las normas
internacionales y muestra un enfoque sobre el disefio de sistemas de gestion que contribuye a las
organizaciones a cumplir con los requisitos legales, incrementar la satisfaccion del cliente y
proteger la salud y seguridad de los trabajadores.

Las empresas del sector de software y servicios informéticos impulsan la innovacion,
economia global y la transformacién digital. Entre ellas, las organizaciones dedicadas al disefio y
desarrollo de software ofrecen soluciones integrales que permiten a sus clientes mejorar su
competitividad y adaptabilidad en el mercado, mediante aplicaciones, programas personalizados,
servicios tecnoldgicos y otros. Las tecnologias digitales han generado una transformacion en los
negocios, salud, educacion, finanzas y mas (Grupo Banco Mundial, 2024).

En el contexto de la globalizacion y el desarrollo de aplicaciones informaticas, el informe
"Digital Progress and Trends Report” del Grupo Banco Mundial (2023) destaca el incremento en
el uso de aplicaciones durante la pandemia y sus beneficios, particularmente en funcionalidad,

como los pagos digitales y el comercio electrénico.
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Respecto a la inversion empresarial en soluciones digitales: entre abril de 2020 y diciembre
de 2022, el porcentaje de microempresas (de 0 a 4 empleados) que invirtié en soluciones digitales
se duplicé del 10 % al 20 %, pero en el caso de las compafiias grandes (mas de 100 empleados),
dicho porcentaje se triplico.

La relevancia del desarrollo de software en la actualidad queda evidenciada en las palabras

de Briano (2023):

La pandemia demostr6 la capacidad de los sistemas para facilitar la continuidad de las

actividades y permitir lo que comenzamos a llamar “la nueva normalidad”. En la era de la

virtualidad forzada, hemos comprendido ain mas el papel critico y fundamental del

software, tanto en las empresas como en nuestra vida cotidiana. (p.9)

Este contexto demuestra como el software se ha integrado profundamente en la vida
cotidiana, abarcando aspectos personales, profesionales y comerciales de la sociedad moderna.

2.3.1. Empresas del Sector de Software y Servicios Informaticos

El sector de servicios de tecnologia de la informacién (T1), como el desarrollo de software
y la consultoria tecnoldgica, presenta un crecimiento dos veces mas rapido que la economia
mundial especificamente es paises como Estados Unidos, China, India, Japdn, Alemania y Reino
Unido. La Fundacién Salvadorefia para el Desarrollo Econémico y Social (FUSADES) indica, en
el estudio denominado “Camino hacia la transformacion Digital Inclusiva en El Salvador2023
que: El Salvador presenta oportunidades significativas de crecimiento en el comercio electrénico.
En relacion con la transformacion digital, existen programas de apoyo para las micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYME) que buscan promover la calidad, la innovacion y el desarrollo
tecnoldgico. Estas iniciativas se constituyen en herramientas clave para impulsar la

comercializacion de productos y servicios, contribuyendo asi al crecimiento econémico del pais.
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2.3.1.1. Digitalizacion y la transformacion digital

La transformacion digital es un proceso que las organizaciones deben adoptar para
mantenerse competitivas en el mercado, y este cambio es impulsado por factores como la

necesidad, la tecnologia y las experiencias generadas por la digitalizacion (ONUDI, 2021)

Este fenomeno ha sido acelerado por la pandemia de COVID-19, ya que cada vez mas
personas recurren a los canales digitales para realizar sus actividades diarias (Informe sobre la
economia digital, 2021). Ademas, el comercio electrénico ha experimentado un notable
crecimiento, evidenciado por el aumento de transacciones en plataformas como Amazon y Apple,
lo que resalta la importancia de comprender las necesidades de los usuarios en este contexto digital

(ONU, 2021, pags.2-3).

Para promover esta transformacion, a nivel salvadorefio, en 2019 se cre6 la Secretaria de
Innovacion, la cual establecié la agenda 2020-2030 como marco de referencia para el desarrollo
digital (Secretaria de la Innovacion, 2020). Dentro de esta agenda, se destaca la importancia de
ejes como la identidad digital, la innovacion y la modernizacion del estado, con el fin de fomentar
la competitividad y la inclusion digital (Secretaria de la Innovacion, 2020).

El comercio electrénico ha experimentado una evolucién significativa, evidenciada por el
incremento en las operaciones a través de plataformas comerciales como Amazon. Empresas como
Apple han registrado un aumento en la demanda, reflejando la tendencia de los consumidores a
realizar sus actividades mediante paginas web e internet. Esta transformacion ha generado la
necesidad de que tanto fabricantes como comerciantes se enfoquen en comprender mejor a sus

usuarios (ONU, 2021).



33

En este contexto, el informe de la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe
sefiala que "la transformacion digital del sector productivo se da bajo la forma de nuevos modelos
de gestion, de negocios y de produccion que facilitan la innovacion y la introduccion de nuevos

mercados, y que generan disrupciones en las industrias tradicionales” (CEPAL, 2021, p. 12).

2.3.2. Calidad en el desarrollo de Software

Pressmann (2011) define el software como “programas de computo y documentacion
asociada. Los productos de software se desarrollan para un cliente en particular o para un mercado
en general” (p.6), ademas, respecto a la calidad, indica que esta conformada por un conjunto de

atributos: mantenimiento, confiabilidad y seguridad, eficiencia y aceptabilidad.

Antes de la entrega del software, existen etapas clave que contribuyen significativamente
a reducir errores. Estas etapas mejoran la experiencia del cliente al incrementar su satisfaccion vy,
al mismo tiempo, disminuyen las actividades de soporte relacionadas con el mantenimiento y la

correccion de fallas y garantizar el correcto funcionamiento.

Como sefiala Pantaleo (2016), destaca que el proceso de disefio y desarrollo de software
debe llevarse a cabo de manera que permita cumplir con los tiempos planificados y ajustarse al
presupuesto (p.21), lo que indica la importancia de definir con precision las necesidades del usuario
desde el inicio. En ese sentido, el uso de metodologias agiles, como XP, Scrum, Crystal y otras
mencionadas por Navarro et al. (2013), resulta esencial, ya que permiten que los equipos priorizar
tareas, gestionar el tiempo y realizar entregas parciales, adaptarse mejor a las necesidades del
proyecto, garantizando asi una colaboracién constante entre el desarrollador y el cliente, ademas

del cumplimiento de los plazos establecidos. A continuacion, se describen las metodologias:
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— Scrum, es un marco de trabajo que permite la colaboracion de los equipos, emplea un
enfoque incremental. Las fases son: planeacion, puesta en escena, desarrollo y entrega.
— Extreme Programming [XP], el enfoque es dar solucién a las actividades basicas del

desarrollo: escribir codigo, realizar pruebas, escuchar (planear) y disefiar. (pags. 30-39)

Otro aspecto importante en este contexto es comprender al usuario e implica definir las
diferentes necesidades, que se traducen en requerimientos. En este sentido Pantaleo (2016), detalla

que los requisitos claramente identificados definen:

e Lo que un sistema permite hacer desde el punto de vista del usuario (funcionales),
e Las condiciones de funcionamiento del sistema en el ambiente operativo (no funcionales)

e Las condiciones a cumplir durante el desarrollo (de proceso).

Y continua: Los requerimientos “son Utiles para definir el sistema a desarrollar, comunicar
y acordar el alcance y prioridades, finalmente la planeacion del proyecto de desarrollo” (p.78).
Considerando lo anterior podemos concluir que la calidad del proceso de disefio y desarrollo de
software esta directamente relacionada en influencia con la calidad del requerimiento y esta, con

la efectividad del proceso de captura de la informacién.

Con esta informacion se obtiene una perspectiva mas completa sobre los factores que
influyen en el desarrollo de software, lo que resulta fundamental para elaborar una propuesta de
gestion adecuada al caso de estudio. Se destaca también la importancia de definir correctamente
los requerimientos, ya que esto permite realizar estimaciones precisas de los tiempos de entrega y

garantizar el cumplimiento de los plazos acordados con el cliente.
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2.3.3. Calidad y satisfaccion del cliente

La calidad afecta el rendimiento del producto o servicio, por lo que esta estrechamente
vinculada con la satisfaccion y el valor para el cliente. Kotler y Armstrong (2013) definen la
calidad en términos de creacion de valor y satisfaccion del cliente. Asimismo, conceptualizan el
valor del cliente como "la evaluacién del cliente de la diferencia entre todos los beneficios y todos
los costos de una oferta de mercado en relacion con las ofertas de la competencia” (p. 13). Por ello,
es fundamental generar valor para el cliente que conlleve a su satisfaccion.

Kotler y Armstrong (2013) sostienen que “la satisfaccion del cliente depende del
desempefio percibido de un producto en relacion a las expectativas del comprador” (p. 14). Entre
los beneficios que se generan se incluyen el incremento del valor, la satisfaccion del cliente, la
reputacién de la organizacion, y el aumento de las ganancias y la cuota de mercado.

Ademéds, Kotler y Armstrong (2013) afirman que “la satisfaccion es la respuesta de
saciedad del cliente. Es un juicio acerca de que un rasgo del servicio en si mismo proporciona un
nivel placentero de recompensa” (p. 15).

La aplicacion de la norma NTS ISO 9001:2015 ofrece un enfoque integral para lograr la
satisfaccion del cliente al alinear las expectativas con los servicios prestados, facilita el monitoreo
continuo del nivel de satisfaccion del cliente. Al optimizar el valor entregado y fomentar la lealtad
del cliente, la norma ayuda a consolidar la posicién competitiva en el mercado.

2.3.4. Salud psicoldgica y bienestar en el trabajo

La Organizacion Internacional del Trabajo (2019) destaca que las nuevas tecnologias en el

entorno laboral introducen riesgos adicionales que deben ser anticipados y gestionados

adecuadamente. Entre estos, los riesgos psicosociales requieren una atencién especial.
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Los resultados de salud mental y los marcadores bioldgicos de los trabajadores son
herramientas Utiles para diagnosticar los niveles de estrés. En este contexto, indica, se deben

considerar lo siguiente:

Integrar los indicadores de salud mental y biologicos en las evaluaciones de riesgos dentro
de los sistemas de gestion de la salud y seguridad en el trabajo (SST), con el fin de
desarrollar estrategias, intervenciones y reglamentaciones para la prevencion y gestion.

— Fomentar un clima de seguridad psicosocial y gestionar de manera efectiva la salud mental
en el lugar de trabajo.

— Comprender la dindmica de los factores que generan estrés en el trabajo y los antecedentes
del bienestar, incluyendo los modelos de demanda-recursos laborales.

— Evaluar la relacion entre los riesgos psicosociales en el trabajo y sus efectos sobre la salud
fisica de los trabajadores, tales como enfermedades cardiovasculares, trastornos
musculoesqueléticos, hipertension, trastornos gastrointestinales y problemas de salud
mental como el agotamiento y la depresion. (OIT, 2019, p. 58)

Otro aspecto relacionado con la vida laboral es el bienestar de las personas, que de acuerdo con la
OIT “incluye las condiciones de seguridad y salud del medio ambiente de trabajo, pero también
cémo se sienten los trabajadores en su entorno laboral y en relacion con el ambiente y la
organizacion del trabajo” (2019, p.59), resaltando entonces, que el bienestar es un factor que a
largo plazo determina la efectividad de los procesos. El bienestar en el entorno laboral es otro
aspecto crucial. De acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2019), el
bienestar “comprende no solo las condiciones de seguridad y salud del ambiente de trabajo, sino
también las percepciones de los trabajadores sobre su entorno laboral, la organizacion del trabajo

y el ambiente general” (p. 59). Este factor es determinante para la efectividad a largo plazo.
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Fomentar un ambiente laboral saludable y gestionar de manera proactiva la salud mental
de los empleados contribuye a reducir los efectos negativos del estrés y la sobrecarga laboral en la
salud fisica y mental de los trabajadores. Asi, el bienestar en el trabajo se convierte en un factor

clave para la efectividad y la sostenibilidad a largo plazo de la organizacion.

2.3.4.1. El Estrésy los Riesgos Psicosociales en el Desarrollo de Software.

No es de extrafiarse que el estrés, sea un fendmeno cada vez mas frecuente en las empresas,
especialmente en las dedicadas al disefio y desarrollo de software. EIl término “estrés” se puede
referir a la existencia de estresores internos o externos sobre los cuales se amplia en la Tabla 6.
Es importante notar que, la propia respuesta de estrés y a una situacion en la que se encuentra una
persona que presenta algun trastorno funcional, es revelador de una respuesta de este, ante diversos
estresores. (Garcia y Magaz, 2020, p.29)

Tabla 6. Estresores internos y externos

Origen interno Origen externo
Autoexigencia Cantidad de tareas en el entorno laboral
Perfeccionismo Plazos de entrega de requerimientos
Deseos de aprobacion de otras personas Exigencias por parte de superiores o familiares

Aspectos fisicos: traumatismos e infecciones. Otros aspectos ambientales como: ruido, frio o

calor extremo

Fuente: adaptado de Garcia y Magaz, 2020, pp.23-29

Durante el desempefio de sus labores, el personal a menudo enfrenta niveles elevados de
presion debido a los tiempos de entrega, lo que impacta tanto en la salud de los trabajadores como
en la calidad del trabajo. Por lo tanto, es esencial promover el bienestar y mantener un equilibrio

adecuado entre la vida personal y laboral.
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Segun el Instituto Nacional de Seguridad Salud y Bienestar en el Trabajo de Espafa
(INSSBT, 2020, p. 20), los profesionales en el ambito de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion suelen enfrentarse a riesgos, aunque generalmente leves. Entre los principales
riesgos psicosociales se incluyen: el estrés, la mala planificacion de las tareas, la presion para

cumplir objetivos y el estrés asociado a reuniones o visitas importantes.

En el trabajo, el estrés especialmente en areas como el desarrollo de software, se ha
convertido en un problema comun que afecta tanto la salud de los empleados como la calidad de
los resultados, debido a que no es inusual que el personal se vea expuesto a situaciones de presion
constante, como cumplir con plazos de entrega, Por eso, es necesario crear un ambiente laboral
que cuide el bienestar de los trabajadores, permita un equilibrio entre el trabajo y vida de manera

que contribuye a mejorar el rendimiento.

— Salud Ocupacional

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2013) define la salud como “el estado de
bienestar fisico, mental y social completo y no solamente la ausencia de enfermedad”. Y, segun
Villagran Rueda et al. (2022) desde la perspectiva de la psicologia organizacional y del trabajo,
abordar el tema de salud ocupacional involucra la prevencién de los riesgos psicosociales. Esto
demuestra la importancia de optimizar las estructuras organizacionales, no solo desde una
perspectiva operativa y econdmica, centrada en la productividad y el rendimiento, sino también
desde lo social, abarcando procesos psicoldgicos esenciales como la motivacion, las emociones y

el razonamiento cotidiano (pp.17-18).

Por su parte Carrera Alvarez et al. (2019) define que la salud ocupacional consiste en:
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El conjunto de actividades dirigidas hacia el mejoramiento de la calidad de vida de
los trabajadores. Se tienen ademas dentro de este grupo de actividades a actividades como
diagnostico precoz y tratamiento oportuno de enfermedades ocupacionales, readaptacion
laboral y la atencion de las contingencias derivadas de los accidentes de trabajo y de las
enfermedades ocupacionales a través del mantenimiento y mejoramiento de sus
condiciones de vida. (p.6)

Por tanto, la salud ocupacional debe abordar tanto los riesgos fisicos como psicosociales
para crear entornos laborales saludables. Implementar politicas que equilibren el bienestar fisico,
mental y social de los trabajadores no solo mejora su calidad de vida, sino que también optimiza
la productividad y el rendimiento organizacional.

— Seguridad e higiene

La seguridad y la higiene en el ambiente laboral son primordiales para la prevencion de
accidentes y promover la salud de los trabajadores. De acuerdo con Arellano Diaz et al. (2008) el
término “higiene en el trabajo” se refiere a realizar acciones que contribuyen a anticiparse a las
enfermedades, mediante la deteccidn, evaluacion y control de los riesgos, con el propdsito aplicar
medidas para proteger la integridad fisica y mental de los trabajadores en el desarrollo de las
actividades. (p.15)

La norma ISO 45001:2018, un sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo
(SST) debe estar disefiado para identificar peligros, evaluar riesgos y establecer controles
adecuados para minimizar los incidentes (ISO, 2018).

En el sector informético se presentan riesgos como caidas al mismo nivel, caidas a distinto
nivel, golpes contra objetos, trastornos musculoesqueléticos, manejo manual de cargas, fatiga

visual, confort acustico, confort téermico y factores psicosociales.
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Otro elemento importante que considerar esta relacionado a la ergonomia en el trabajo, ya
que esta tambien es relevante para el bienestar y rendimiento laboral, y permite mejorar la calidad
del trabajo. Conceptualmente, se puede definir como” adaptacion del puesto del trabajo al
trabajador para disminuir las condiciones que puedan afectar en mediano y largo plazo su salud y

calidad de vida (Carrera Alvarez, 2019, p.6).

En resumen, garantizar la seguridad y la higiene en el entorno laboral es necesario para la
prevencion de accidentes y proteccion de la salud de los trabajadores. La norma 1SO 45001:2018
presenta un marco de referencia para la identificacion de peligros y mitigacion de riesgos, mientras
que la ergonomia juega un papel importante para mejorar el bienestar del personal, asi como el

rendimiento laboral.

— Bienestar

Segun la (Fundacion Estatal para la Prevencion de Riesgos Laborales F.S.P.) indica que el
bienestar “estado de la persona cuyas condiciones fisicas y mentales le proporcionan un
sentimiento de satisfaccion y tranquilidad” (p.3). El recurso mas importante para la organizacion
es el recurso humano por lo que promover y proteger la salud y bienestar que permita mantener un
ambiente seguro y saludable para el desempefio de las funciones de cada puesto de trabajo se
convierte en prioridad, de acuerdo con lo indicado en la NTS ISO 45003:2021 define el bienestar
como “‘satisfaccion de las necesidades y expectativas fisicas, mentales, sociales y cognitivas de un

trabajador relacionadas con su trabajo” (p.1).

El bienestar es un componente integral, que esta conformado por las dimensiones: laboral,

social, psiquico, mental y fisico. De acuerdo con (F.S.P.) lo presentado en la Tabla 7.
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Tabla 7. Dimensiones de Bienestar

Dimension Definicion

“Estado de satisfaccion que logra el/la empleado/a en el ejercicio de sus
Laboral funciones. Es producto de un ambiente laboral agradable y del
abora
reconocimiento de su trabajo, que repercute en un bienestar familiar y

social” (p.3)

“Estado de satisfaccion que logra el empleado en el ejercicio de sus
Social funciones, producto de un ambiente laboral agradable y del

reconocimiento de su trabajo” (p.23)

“Incluye dimensiones sociales, subjetivas y psicologias, asi como
Psiquico comportamientos relacionados con la salud en general que llevan a las

personas a funcionar de un modo positivo” (p.26)

“El individuo esta consciente de sus propias capacidades, puede afrontar
Mental las tensiones normales de la vida, puede trabajar de forma productiva 'y
fructifera y es capaz de hacer una contribucién a su comunidad” (p.26)
“la persona siente que ninguno de sus 6rganos o funciones esta
. menoscabado; el cuerpo funciona eficientemente y hay una capacidad
Fisico fisica apropiada para responder ante diversos desafios de la actividad vital
de cada uno” (p.32).

Fuente: elaboracion propia
— Riesgos psicosociales
En 2019 Carrera Alvarez et al. indican que los factores psicosociales que pueden incidir en
la salud y productividad del trabajador surgen de las interacciones entre el trabajo, medio
ambiente y satisfaccion en el trabajo, Por otro lado, la capacidad, las necesidades, la cultura y
situacion personal pueda estar presentando, de hecho, provocar consecuencias para su salud y

bienestar.
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De acuerdo con el autor los riesgos psicosociales son las condiciones gque se presentan en
una situacion laboral y que estan directamente relacionadas al desarrollo de las funciones que
afectan el bienestar o la salud (Carrera Alvarez et al., 2019, p.28)

Neffa (2015), por su parte, indica que los principales factores de riesgos psicosociales en

el trabajo se pueden agrupar en funcion a los siguientes ejes:

La demanda psicoldgica y el esfuerzo requerido

— Elestrés

— Las exigencias emocionales

— Laautonomia en el trabajo

— Las relaciones sociales en el trabajo

— Los conflictos éticos y/o de valores

— Lainseguridad en la situacién de trabajo y empleo

Con mayor detalle, diversos factores y componentes de los riesgos psicosociales se

muestran en Tabla 8, a continuacion:

Tabla 8. Factores de riesgos psicosociales y sus componentes

Factores Componentes

El contenido del trabajo
La cantidad o volumen de trabajo
) ) ~Laintensidad del trabajo realizado por el trabajador
La intensidad del trabajo )
) ) La carga de trabajo resultante

y el tiempo de trabajo ) ) )
Las dimensiones de la carga de trabajo
La duracién y configuracion del tiempo de trabajo

Posibilidad de conciliar la vida laboral con la vida familiar

El estrés laboral Reacciones de tipo cognoscitivo
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Factores

Componentes

El control de las

emociones

La autonomiay el
margen de maniobra

(locus de control)

Las relaciones sociales

en el trabajo

Los conflictos éticos y

de valores

La inseguridad en la
situacion de trabajo y

empleo

Respuestas de tipo fisioldgico

Respuestas motoras

El trabajo emocional

El miedo, la angustia y la ansiedad generados en el trabajo

El humor en el trabajo

El grado de adecuacion entre las habilidades propias

Las exigencias del trabajo

El estatus de control sobre los procesos que se realizan en el trabajo
Relaciones con los colegas y compafieros de trabajo

Relaciones con la jerarquia

Relaciones de los trabajadores con la empresa u organizacion para la
cual trabajan

Relaciones con personas u organizaciones exteriores a la empresa.
Conflicto entre los valores individuales y los de la organizacion

Variables individuales son: el género, la edad, el nivel educativo, el
estatuto o categoria socio-profesional y la trayectoria laboral y las
variables colectivas son: dimensiones, la exteriorizacion de la fuerza
de trabajo (la subcontratacion, tercerizacion, etc.) los modos de
gestion de la fuerza de trabajo (seleccion, reclutamiento, induccion,
formacion, promocion, carrera, despido, etc.), el clima social interno

y la reputacion de la empresa para sus asalariados.

Fuente: Adaptado de Neffa, 2015, pp.129-244

Ante lo expuesto, es notorio que los riesgos psicosociales estdn asociados a las

interacciones entre el trabajo, el entorno y la satisfaccion del empleado. También se pueden ver
influenciados por factores personales como la capacidad, cultura y situacion individual. Como
sefiala Carrera Alvarez et al. (2019) estos riesgos deben ser analizados considerando los elementos

individuales y colectivos.
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2.3.5. Sistema de Gestion
Segun la 1SO, un Sistema Integrado de Gestion “es la forma en que una organizacién
gestiona las partes interrelacionadas de su negocio para alcanzar sus objetivos”. La norma NTS
ISO 9000:2015, de forma mas amplia, lo describe como un “conjunto de elementos de una
organizacion interrelacionados o que interactian para establecer politicas, objetivos y procesos

para lograr estos objetivos” (ISO, 2015, p. 22).

Los sistemas de gestion surgen como una herramienta para afrontar los desafios
empresariales, ya que proporcionan un marco de referencia que permite a las organizaciones a
identificar, gestionar y mejorar continuamente los procesos, asi mismo facilita la conformidad con

normativas y estandares internacionales como la NTS ISO 9001:2015 para la gestién de la calidad.

Al adoptar esta norma, las organizaciones buscan optimizar la eficiencia operativa y elevar
la satisfaccion del cliente (ISO, 2015). En ese Arciniegas Ortiz (2023) define el sistema de gestion

como.

Una herramienta que reduce costes optimiza y mejora la productividad en las
organizaciones, puesto que entrega datos en tiempo real, lo que da lugar a la toma de
decisiones, medidas preventivas y correctivas y, por ende, no incurre en gastos adicionales

e innecesarios. (p.22).

Ademas, indica que “el grado de complejidad del sistema depende del contexto especifico
de cada organizacion. Su objetivo principal es integrar todas las areas del negocio en una operacion
unificada, asegurando que esta se lleve a cabo de manera adecuada para que todo esté en

concordancia con los objetivos establecidos” (Arciniegas Ortiz, 2023, p.22).
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2.3.6. La Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO)

La Organizacion Internacional de Normalizacion reconocida por sus siglas en inglés, 1SO,
es una organizacion internacional independiente y no gubernamental, ha hecho posible el comercio
y la cooperacion entre personas y empresas de todo el mundo desde el afio 1946. Las hormas son
un conjunto de estandares cuya adopcion es voluntaria y puede adaptarse como herramienta de

gestion. (1SO, 2024)

2.3.7. 1SO 9001:2015: Sistemas de Gestion de Calidad
El estandar internacional 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad, contiene los
requisitos para aquellas organizaciones que necesitan demostrar la capacidad de proporcionar
productos o servicios con el objetivo de cumplir los requisitos establecidos por cliente, legales y
reglamentarios aplicables sin importar su tipo o tamafio, producto o servicio suministrado, e

incrementar la satisfaccion de los clientes. Este se basa en los siguientes principios:

— Enfoque al cliente

— Liderazgo

— Compromiso de las personas

— Enfoque a procesos

— Mejora

— Toma de decisiones basada en la evidencia

— Gestion de las relaciones

La norma adopta la estructura de alto nivel que facilita su integracidn con otras normas que
también la poseen, en la Figura 8 se muestran las cuatro etapas PHVA (planificar, hacer, verificar

y actuar).
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Figura 8. Relacion del Ciclo Deming o PHVA y norma NTS ISO 9001:2015
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Fuente: Norma NTS ISO 9001:2015

A partir de la informacion disponible en el sitio web de I1SO, se presenta en la Tabla 9 la
familia ISO 9000 relacionada a la calidad. cabe mencionar que, dentro de esta familia, existen otras
normas sin embargo no guardan relacion directa con el sistema de gestion.

Tabla 9. Familia 1SO 9000

Norma Estado Certificable

ISO 9000:2015
Sistemas de gestion de calidad Publicada No

Fundamentos y vocabulario
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Norma Estado Certificable

I1ISO 9001:2015

Sistemas de gestion de calidad — Requisitos

ISO/TS 9002:2016(es)

Sistemas de gestion de la calidad: directrices para la aplicacion de Publicada  No
la norma 1SO 9001:2015

1ISO 9004:2018

Gestion de la calidad — Calidad de una organizacién — Publicada  No

Publicada Si

Orientacion para lograr el éxito sostenido

ISO 19011 Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad  Publicada  No

Fuente: elaboracion propia

El Sistema de gestion de calidad, abarca actividades mediante las cuales la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr alcanzar los
resultados deseados. (NTS ISO 9000, 2015, pag. 2). El objetivo principal es establecer procesos

que garanticen la satisfaccion del cliente y fomenten la mejora continua en la organizacion.

Como resultado de aplicaciones de la norma NTS ISO 9001:2015 se destacan diversas
experiencias, de las cuales se extraen algunos elementos. Romero de Ulloa y Rosales Padilla
(2020) a partir de su investigacion, recomiendan lo siguiente:

Validar la propuesta de disefio con los responsables de los procesos, para detectar
oportunidades de mejora, considerando los recursos, tiempos y los elementos a desarrollar
del sistema de gestion de la SST y su integracion con el SGC, con miras a una futura

certificacion. (p.139)
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Mientras que para la aplicacion realizada en la empresa del rubro de servicios: Asociacion
Cooperativa de Produccion Agropecuaria Los Pinos de R.L. denominado ACOPALP, una de las
conclusiones detalla que:

Uno de los problemas que acontece a la empresa es el orden, ejecucién y estructura
de los procesos y actividades, por lo cual se puede concluir que realizando cambios en la
ejecucion, orden y estructura con relacion a la calidad y la seguridad y salud en el trabajo
por medio de un sistema integrado de gestion de las normas ISO 9001:2015 e ISO
45001:2018 se podrian estandarizar los procesos en conjunto para que estos se ordenen y
ejecuten de forma sistematica. (Molina Patifio, 2024, pag. 181)

Por otra parte, la aplicacion realizada por (Calderon Sanchez & Portillo Gonzélez, 2021)
presentaron dificultades “Referentes a la insuficiente informacion empirica y técnica (relacionada
a los procesos y trazabilidad de documentos) que se obtendra de Opticas Econémicas”. (p.14)

Molina Patifio (2024) en su investigacion realizada en ACOPALP empresa del sector
servicio en las conclusiones destaco:

Se podrian estandarizar los procesos en conjunto para que estos se ordenen y
ejecuten de forma sistematica por todos los colaboradores ya con él analisis realizado se
conocid que en algunos casos estos no sé realizaban de esta forma, crear y actualizar la
informacién documentada que cumpla los requisitos de ambas normas, cumplir con los
requisitos legales y otros requisitos y con esto mejorar el indice actual de porcentaje de los
procesos Yy actividades en la linea de negocios de hosteleria y turismo de ACOPALP.

(p.181)
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A partir de las aplicaciones mencionadas con anterioridad evidenciamos que la
norma NTS ISO 9001:2015, contribuye de manera significativa a la problematica
presentada por sujeto de estudio.

2.3.8. 1SO 45001:2018: Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo

La prevencion de lesiones y enfermedades laborales es un tema prioritario para las
organizaciones, lo que hace que la gestion de la seguridad y salud en el trabajo sea fundamental.
Proteger la salud y la vida de los trabajadores, genera beneficios como la mejora del ambiente
laboral, bienestar de los colaboradores y calidad de vida.

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO, 2018) la norma ISO 45001
es la primera norma mundial que brinda directrices para un sistema de gestion de seguridad y salud
en el trabajo (SST), y puede adaptarse a cualquier tipo de organizacién sin importar su tamarfio y
sector- Esta, fue desarrollada por el comité de proyecto ISO/PC 283y el proceso de elaboracién
ha contado con la participacién de organizaciones como la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT), la Confederacion Sindical Internacional (CSI) y el Instituto de Empleadores (IOE).

La norma surgio a partir del éxito del estandar OHSAS 18001, liderada por el Reino Unido
por el British Standard Institute (Instituto Britanico de Estandarizacion. BSI), de acuerdo con ISO
(2018) las principales diferencias entre ambos instrumentos son: la ISO 45001 se centra en la
interaccion entre una organizacion y su entorno de negocio, mientras que OHSAS 18001 hacia
énfasis en la gestion de los riesgos de SST y otros aspectos internos de las organizaciones. No

obstante, las normas también difieren en otros sentidos, los cuales se presentan en la Tabla 10.
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Tabla 10. Diferencias de la norma OHSAS 18001 respecto a 1SO 45000:2018

OHSAS 18001 1SO 45000
Alcance Procedimientos Procesos
Flexibilidad o . )
No es dindmica Es dinamica en todas las clausulas
Enfoque Considera los riesgos Considera los riesgos y las oportunidades
Contexto Excluye las partes interesadas Incluye la vision de las partes interesadas

Fuente: adaptado de Migracion de OHSAS 18001:2007 a 1ISO 45001:2018 (p.8)
A continuacién, se presenta en la Figura 9, linea de tiempo donde se demuestra la
evolucion desde la creacion OHSAS 18001 hasta la publicacién de la norma 1SO 45001:2018

Figura 9. Evolucion norma 1SO 45001:2018

- 19498 - 2007 U 2014 D 2015 O 2016
Macio la norma Actualizacion v la La norma Disponible Publicacion
OHSAS 18001 con la certificacion de la IS0 45001, borrador de delanorma
finalidad de norma OHSAS 18001 el proyecto la norma 1SO
proporcionar los como norma de noma IS0 45001 45001:2015
requisitos britanica por parte disponible
necesarios para un de Reino Unido, para
Sistema de Gestion apareciendo el presentarse
de la Seguridad y estandar BS OHSAS a revision
Salud en el trabajo 18001. publica.

Fuente: elaboracion propia
Segun la OIT (2019), la gestion de la salud ocupacional ha evolucionado notablemente, asi
como también la comprension sobre los peligros principalmente por las tecnologias emergentes.
Lo anterior conlleva a la aparicion de nuevos problemas que afectan la salud, entre las cuales se
pueden mencionar: estrés, trastornos osteomusculares, lesiones por esfuerzo repetitivo (RSI), la

fatiga visual y otras enfermedades cronicas. (p.127)
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Arciniegas Ortiz (2023) afirma que esta norma proporciona una referencia para todas las
organizaciones que deseen mejorar la Seguridad y Salud en el Trabajo. Mediante la ejecucion de
esta norma se deben identificar cada uno de los riesgos relacionados a los puesto de trabajo, a partir
de ahi se debe mediante el establecimiento que controles, que garanticen mayor eficiencia y

bienestar laboral. (p.22)

El estudio y la comprensién de los riesgos asociados a la seguridad y salud en el trabajo
abarcan diversos aspectos. En relacion con esa necesidad, se ha desarrollado la familia de las
normas 1SO 45001. Estas normas estan estructuradas para abordar temas sobre la gestidn de la
salud y seguridad, con un enfoque de prevencion de los riesgos, que contribuye a identificar y
controlar los riesgos antes que se materialicen, para comprender mejor el alcance y contenidos, se

ha desarrollado en la Tabla 11:

Tabla 11. Familia 1SO 45000

Norma Estado  Certificable
45001:2018
Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo: requisitos Publicada Si
y orientacién para su uso
45002:2022
Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo — Directrices general vot:ién No
para la implementacion de ISO 45001: 2018
45003:2021
Gestion de la salud y seguridad en el Trabajo. Salud y seguridad Publicada No

psicolégicas en el trabajo: gestion de los riesgos psicosociales
45004:2024
Gestion de la Salud y Seguridad en el Trabajo. Directrices sobre la  Publicada No

evaluacion del desempefio
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Norma Estado  Certificable

ISO/PAS 45005:2021

Gestion de la seguridad y la salud en el trabajo. Directrices generales  Publicada No

para un trabajo seguro durante la pandemia de COVID-19

ISO 45006:2023

Gestion de la seguridad y salud en el trabajo: directrices para las )

organizaciones sobre prevencion, control y gestion de enfermedades Publicada No

infecciosas

ISO/AWI PAS 45007

Gestion de la seguridad y salud en el trabajo — Riesgos para la En No

seguridad y salud en el trabajo derivados del cambio climatico y la desarrollo

accion climatica — Directrices para las organizaciones

ISO/WD 45008

Gestion de la seguridad y salud en el trabajo: directrices para el =" No

trabajo a distancia desarrollo

ISO/AWI 45009

Gestion de la seguridad y salud en el trabajo: requisitos de En No

gobernanza y liderazgo para la alta direccién de la norma ISO desarrollo

45001:2018

ISO/WD 45010

Menstruacion, salud menstrual y menopausia en el lugar de trabajo: =" No
desarrollo

orientacion

Fuente: elaboracion propia

De la Tabla 11, se retoma la norma 1SO 45003:2021 la cual proporciona un marco de

referencia para la gestion de la seguridad y salud ocupacional. Esta norma se centra en promover

la salud psicoldgica, la identificacion y evaluacion de riesgos y la prevencion de estos. A partir de

ello las organizaciones pueden crear un entorno de trabajo mas seguro y saludable, promoviendo

el bienestar mental y emocional de sus trabajadores.
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Considerando el tipo de riesgos existentes en el rubro de servicios informaticos y presentes
en la descripcién de la problematica de Web Informatica, S.A. de C.V., se identifica que la norma
ISO 45003:2021 tiene elementos valiosos que pueden ser retomados al momento de disefiar la
propuesta de la integracion de la NTS ISO 45001:2018 con la NTS 1SO 9001:2015.

La Organizacion Internacional del Trabajo indica que “un sistema de gestion de la SST es
una herramienta importante para manejar eficazmente los riesgos y peligros en el trabajo” (2019,
p.17). Adicionalmente la OIT (2019) considera lo siguiente:

Se basa en criterios, normas y resultados en materia de SST, y su objetivo es
establecer un mecanismo estructurado e integral para la accion, dirigido tanto a los
directivos como a los trabajadores al momento de implementar las medidas de seguridad y
salud. (p.17)

Algunos de los beneficios de la implantacién de un sistema de gestion de seguridad y salud
en el trabajo basado en la norma NTS ISO 45001:2018, son:

— Disminucion del indice de lesiones derivadas de accidentes, enfermedades y muertes
relacionadas con el trabajo

— Eliminacién de peligros o reduccidon de los riesgos relacionados con la Seguridad y Salud
en el Trabajo

— Mejora del desemperio y la efectividad de la Seguridad y Salud en el Trabajo

— Muestra el compromiso de la responsabilidad corporativa en las empresas

— Motivacion y compromiso de los trabajadores a través de la consulta y la participacion.
La norma NTS ISO 45001:2018 define el sistema de gestion de la SST como “sistema de

gestion o parte de un sistema de gestion utilizado para alcanzar la politica de la SST” (pag. 4).
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La norma posee estructura de alto nivel y las cuatro etapas del ciclo PHVA: planificar,
hacer, verificar y actuar, que son la base para la mejora continua, se presenta en la Figura 10.

Figura 10. Relacion del Ciclo Deming o PHVA y norma NTS ISO 45001:2018
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Fuente: norma NTS ISO 45001:2018

El principal beneficio de esta norma es la mejora en la cultura de seguridad y salud en la
organizacion, lograda a partir del apoyo de la alta direccion. En investigaciones y aplicaciones de
la norma NTS 1SO 45001:2018 realizadas en diferentes organizaciones se han presentado los

siguientes resultados:
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Flores Martinez y Vasquez Lépez (2021), en la investigacion indican que:

Finalmente, si la Unidad de Atencion de Fallas del Proceso de Distribucion en
DELSUR, decide implementar un sistema integrado de gestion, se sugiere la aplicacion de
los procedimientos y registros desarrollados en este proyecto con referencia a las normas
NTS ISO 45001:2018 y NTS ISO 14001:2015 vy realizar evaluaciones de requisitos de
normas una vez al afio. (p.176)

Por otra parte Calderdn Sanchez y Portillo Gonzalez (2021) demostraron que:
Aunque inicialmente el nivel de cumplimiento de los requisitos de seguridad y salud en el
trabajo era bajo (47%), el disefio de un sistema de gestion basado en la norma permitid

estructurar una planificacién efectiva para mejorar dicho cumplimiento.

Estos ejemplos demuestran la importancia de considerar la norma NTS ISO 45001:2018
no solo para reducir los riesgos, sino también para mejorar el desempefio organizacional y

fomentar la cultura de seguridad y salud en el trabajo

2.3.9. Sistemas Integrados de Gestion
En cuanto a la importancia de los Sistemas de Gestion se encontraron los siguientes
hallazgos, segun Espejo & Reyes Alvarado: un sistema es un conjunto de partes interrelacionadas
que percibimos como un todo. para el disefio de un sistema de gestion integrado se toman en cuenta
varias normas “cuando nombramos un sistema elegimos arbitrariamente sus partes y relaciones de

acuerdo con un proposito que le asignamos” (Espejo & Reyes Alvarado, 2016, pags. 6-7).

Calso Morales y Pardo Alvarez (2018), en la Guia préctica para la integracion de sistemas

de gestion, indica que:
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Los sistemas de gestion integrados estan definidos como el conjunto de elementos que se
encuentran interrelacionados y que son aplicados para alcanzar la satisfaccion del cliente,
con la generacién del minimo impacto ambiental de los diferentes procesos desarrollados
y con el minimo riesgo laboral posible en cuento a la seguridad y la salud de los
trabajadores”. (p. 26)
Ademas, detalla que los beneficios de los sistemas integrados dependen de cada
organizacion, y entre estos se pueden encontrar:

— Alineacion con la politica y estrategia de la organizacion

— Aumento de la eficacia en la gestion

— Simplificacién y minimizacién de la documentacion y registros.

— Reduccion de costos por la optimizacion de los procesos, tiempo y recursos.

— Aumento de la coordinacion y mejora del trabajo en equipo.

Las experiencias de aplicaciones de sistemas integrados de gestién, de acuerdo con Molina
Patifio (2024) en su investigacion realizada en ACOPALP, empresa del sector servicio resaltan
que uno de los problemas presentados fue el orden, ejecucion y estructura de los procesos y
actividades, y que, mediante un sistema integrado de gestion basado en las normas ISO 9001:2015
e 1SO 45001:2018, se permitiria a la organizacion estandarizar los procesos, asi mismo crear y

actualizar la documentacion con el propdsito de cumplir con las normativas. (p.181).

Por otro parte, los resultados obtenidos de la investigacion aplicada por Ayala y Garcia
Elias (2020) “la investigacion recomienda a la empresa a Import Car’s establecer una estructura
por procesos que sirvan de guia con los lineamientos especificos para que los empleados puedan

desarrollar las actividades eficazmente” (p.183).
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El establecimiento de una estructura por procesos puede aplicarse independientemente el
rubro de la organizacién, para el sujeto de estudio esta adopcidn puede ser util para organizar las
actividades y establecer indicadores de gestion que le permita obtener informacion respecto al
desempefio e identificar oportunidades de mejora.

Los sistemas integrados de gestion se consideran una herramienta que permite incrementar
la eficiencia en una organizacion a partir de la implementacidn de la mejora continua, considerando
la estructura de las cuatro etapas del ciclo PHVA: planificar, hacer, verificar y actuar, de las normas
NTS 9001:2015 y NTS 45001:2018. Esta relacion se presenta en la Figura 11.

Figura 11. Relacién del Ciclo Deming o PHVA'y las normas
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icipacion de trabajadores, identificacion de
y preparacion ante emergencias.

NTS 150 9001:2015 12015

*Tomar acciones para mejorar el desempefio medir los procesos para establecer
NTS IS0 45001:2018 pefioc con respecto a la politica
Tome medidas para mejorar continuamente, 0s y requisitos y comunicar los
incluyendo incidentes, no conformidades y ltados

hallazgos de auditoria. NTS 150 45001:2018

Realice un seguimiento, medicion y evaluacion
de las actividades y procesos de 55L.

Fuente: Adaptado de la norma NTS 1SO 9001:2015y NTS ISO 45001:2018

Esta estructura permite a las organizaciones gestionar de manera integrada los riesgos y
oportunidades. A continuacion, en la Tabla 12, se presenta el comparativo de las normas NTS 1SO
9001:2015, NTS ISO 45001:2018 e 1ISO 45003:2021, este cuadro permite visualizar las similitudes

y diferencias lo que facilita su comprension.
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Capitulo 9001:2015 45001:2018 45003:2021
Capitulos 1-3 Generalidades Generalidades Generalidades
. Contexto interno y externo, Contexto interno y externoal ~ Contexto interno y externo al
Capitulo 4.

Contexto de la organizacion

Capitulo 5. Liderazgo y
participacion de los
trabajadores (aplica a
45001:2018 y 45003:2021)

Capitulo 6. Planificacion

Capitulo 7.
Apoyo

comprension de partes
interesadas

Abordar los riesgos y
oportunidades relacionados con
sus procesos del sistema de
gestién de la calidad

La planificacion de las acciones
para abordar riesgos y
oportunidades del sistema de
gestién de la calidad

Determinar los recursos para
establecer, implementar,
mantener y mejorar el sistema
de gestion de la calidad

gestionar los peligros y
riesgos

Abordar los riesgos y
oportunidades relacionados
con la salud y seguridad en el
trabajo

La planificacion
determinacion y evaluacién de
los riesgos y oportunidades
del sistema de gestion de la
SST

Determinar los recursos para
implementar y mantener el
sistema de gestion de la SST

gestionar los riesgos
psicosociales

Abordar los riesgos y
oportunidades relacionados
con la salud y seguridad
psicoldgicas

La planificacion de acciones
para abordar los riesgos y
oportunidades relacionados
con la salud y seguridad
psicoldgicas

Determinar los recursos,
competencias, concienciacion
y comunicacién necesarias
para implementar y mantener
la gestion de riesgos
psicosociales
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Capitulo

9001:2015

45001:2018

45003:2021

Capitulo 8. Operacion

Capitulo 9. Evaluacion del
desempefio

Capitulo 10.
Mejora

Planificar, implementar y
controlar los procesos

Evaluar el desempefio del
sistema de gestion de calidad

Mejora continua del sistema de
gestion de calidad

Planificar, implementar y
controlar y mantener los
procesos necesarios para
cumplir con los requisitos del
sistema de gestion de la SST

Evaluar el desempefio de la
SST, incluyendo la evaluacién
de la conformidad con los
requisitos legales y otros
requisitos aplicables

Mejora continua en la gestion
de la salud y seguridad en el
trabajo

Planificar, implementar y
controlar y mantener los
procesos para gestionar los
riesgos psicosociales

Evaluar el desempefio en
relacion con la gestion de
riesgos psicosociales

Mejora continua en la gestion
de la salud y seguridad
psicoldgicas

Fuente: elaboracion propia
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Las normas NTS ISO 9001:2015, NTS I1SO 45001:2018, e 1SO 45003:2021 tienen una
estructura de alto nivel, y un enfoque basado en el ciclo PHVA, sin embargo, cada una se enfoca
en un ambito especifico: la calidad, la seguridad y salud ocupacional, y los riesgos psicosociales,
respectivamente. La principal diferencia se logra identificar en el capitulo 8 “Operaciones” el cual
se adapta a las necesidades de cada sistema de gestion.

La gestion de los procesos en una organizacion puede lograrse mediante la aplicacion del
ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) y complementariamente incorporando el
enfoque basado en riesgos, que permite identificar amenazas y oportunidades. Este enfoque
permite una mejora continua de los procesos.

El concepto de mejora continua se origina de la palabra japonesa Kaizen que significa
hacer las pequefias cosas mejor y es uno de los pilares fundamentales sobre los que se asienta la
gestion de la calidad total. Como sefiala Moyano Fuentes et al. (2011) “Las organizaciones
requieren un enfoque hacia la mejora continua de todas sus actividades y procesos con el fin de
lograr la excelencia en la gestion” (p.22).

Los Sistemas Integrados de Gestion como herramienta para incrementar la calidad, de
acuerdo con la NTS 1SO 9001:2015, permiten:

a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;
b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;
c) el logro del desempefio eficaz del proceso;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacién de los datos y la informacion.

Otro componente relevante esta relacionado con el enfoque a procesos, orientado a
contribuir a la eficacia y eficiencia de las actividades, permitiendo controlar las interacciones entre

los procesos, de forma que permita mejorar el desempefio de la organizacion de forma global.



61

De acuerdo con Calso Morales y Pardo Alvarez (2018), la clasificacion de los procesos
dependiendo del negocio y cada organizacion puede realizarse de la siguiente manera:

e Estratégicos: también denominados procesos gerenciales, directivos o procesos de
direccion.

e Operativos: de ellos se generan los productos y servicios que se entregan a los clientes.
Estos procesos en conjunto conforman la denominada cadena de valor.

e Soporte: también denominados procesos de apoyo 0 procesos auxiliares ayudan a los
procesos operativos y también a los estratégicos, aunque en menor medida. Suelen estar
relacionados con la aportacién de recursos y son muy parecidos en la mayoria de las

organizaciones.

Una vez definida la estructura de los procesos se realiza la representacion mediante un
mapa de procesos que permita visualizar de forma clara las interrelaciones. Bajo esta idea, los
procesos se agrupan de la siguiente manera: estratégicos, operativos y de soporte. Con el disefio
de un sistema integrado de gestion, Web Informética, puede establecer un plan de trabajo para

implementar el sistema basado en las normas NTS 1SO 9001:2015 y NTS I1SO 45001:2018.

2.4. Marco legal

El Ministerio de Trabajo y Prevision Social de El Salvador formula, ejecuta y supervisa las
politicas laborales para garantizar los derechos y la seguridad social. Sus funciones incluyen
inspecciones laborales, seguridad ocupacional y bienestar social, asi como la vigilancia del medio
ambiente de trabajo. Todo esto se rige bajo la legislacion vigente en materia de seguridad y salud
laboral aplicable al sujeto de estudio, asegurando el cumplimiento de las normativas establecidas

en beneficio de los trabajadores salvadorerios.
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2.4.1. Legislacion relacionada a la Calidad
a) Ley de proteccion al consumidor

El objetivo principal de esta ley es proteger los derechos de los consumidores o usuarios.
Establece el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor y la Defensoria del Consumidor,
aplica a todos los consumidores y los proveedores, sean estos personas naturales o juridicas. En el
capitulo Il Derecho a la seguridad y a la calidad en el art. 7.- presenta las obligaciones de los
proveedores (Decreto N° 776, 2005).

b) Ley especial contra los delitos informaticos y conexos

El objeto de esta ley es proteger los bienes juridicos de aquellas conductas delictivas
cometidas por medio de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, considera los
delitos informaticos relacionado con el contenido de datos y contra los sistemas tecnolégicos, la
prevencion y sancion. (Decreto N° 260, 2016, p.1).

2.4.2. Legislacion relacionada a la Salud y Seguridad en el Trabajo
a) Cddigo de Trabajo

El Codigo de trabajo, en el articulo 1, define como objetivo principal:

Armonizar las relaciones entre patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos,
obligaciones y se funda en principios que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de
los trabajadores, especialmente en los establecidos en la Seccidn 2° Capitulo Il del Titulo 11 de la
Constitucion (Decreto N° 15, 1972, pag.1). Asimismo, en el articulo 314, establece que todo
patrono debe adoptar y poner en practica medidas adecuadas de seguridad e higiene en los lugares
de trabajo, con la finalidad de proteger la vida, la salud y la integridad de sus trabajadores, en
aspectos como:

1) Las operaciones y procesos de trabajo;
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2) El suministro, uso y mantenimiento de los equipos de proteccién personal;

3) Las edificaciones, instalaciones y condiciones ambientales; y

4) La colocacién y mantenimiento de resguardos y protecciones que aislen o prevengan de
los peligros provenientes de las maquinas y de todo género de instalaciones. (Decreto N°

15, 1972, pag.66).

En concordancia, al cumplimiento de los requisitos legales establecidos en el Cadigo de
Trabajo, sobre la proteccidn de la vida, seguridad y salud de los trabajadores y las organizaciones
deben establecer y adoptar las medidas adecuadas de acuerdo con las actividades que realizan
durante los procesos a fin de garantizar la seguridad en la empresa.

b) Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo

Esta ley establece los requisitos relacionados a la seguridad y salud en el trabajo que deben
cumplir los lugares de trabajo, estableciendo garantias y responsabilidades que garantice un
adecuado nivel de proteccion de la seguridad y salud de los trabajadores y trabajadoras, frente a
los riesgos derivados del trabajo, sin perjuicio de las leyes especiales que se dicten para cada
actividad econdmica en particular (Decreto N° 254, 2010, pag. 2).

En el titulo 11 la ley aborda la gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo en los lugares
de trabajo, definiéndolo como el conjunto de actividades o medidas organizativas adoptadas por
el empleador en todas las fases de la actividad de la empresa (Decreto N° 254, 2010, pag. 3).

En el Art. 8 se detallan los elementos que conforman el programa de gestion de riesgos
ocupacionales:

1. Mecanismos de evaluacion periédica del Programa de Gestion de Prevencién de Riesgos
Ocupacionales.

2. Identificacion, evaluacion, control y seguimiento permanente de los riesgos ocupacionales,
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determinando los puestos de trabajo que representan riesgos para la salud de los trabajadores
y trabajadoras, actuando en su eliminacion y adaptacion de las condiciones de trabajo,
debiendo hacer especial énfasis en la proteccion de la salud reproductiva, principalmente
durante el embarazo, el post-parto y la lactancia.

Registro actualizado de accidentes, enfermedades profesionales y sucesos peligrosos, a fin de
investigar si éstos estan vinculados con el desempefio del trabajo y tomar las correspondientes
medidas preventivas.

Disefio e implementacion de su propio plan de emergencia y evacuacion.

Entrenamiento tedrico y practico, en forma inductora y permanente a los trabajadores y
trabajadoras sobre sus competencias, técnicas y riesgos especificos de su puesto de trabajo, asi
como sobre los riesgos ocupacionales generales de la empresa, que le puedan afectar.
Establecimiento del programa de examenes médicos y atencion de primeros auxilios en el lugar
Establecimiento de programas complementarios sobre consumo de alcohol y drogas,
prevencion de infecciones de transmision sexual, VIH/SIDA, salud mental y reproductiva.
Planificacion de las actividades y reuniones del Comité de Seguridad y Salud Ocupacional. En
dicha planificacién debera tomarse en cuenta las condiciones, roles tradicionales de hombres
y mujeres y responsabilidades familiares con el objetivo de garantizar la participacién
equitativa de trabajadores y trabajadoras en dichos comités.

Formulacion de un programa de difusion y promocion de las actividades preventivas en los
lugares de trabajo. Los instructivos o sefiales de prevencion que se adopten en la empresa se
colocaran en lugares visibles para los trabajadores y trabajadoras, y deberan ser comprensibles.
Formulacion de programas preventivos, y de sensibilizacion sobre violencia hacia las mujeres,

acoso sexual y demas riesgos psicosociales.



65

El programa debe ser actualizado cada afio y estar a disposicion del Ministerio de Trabajo
y Prevision Social.

c) Reglamento de Gestidn de la prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo

En concordancia de la Ley General de Prevencidn de Riesgos en los Lugares de Trabajo,
establece lineamientos para la aplicacién, incluyendo aspectos de formulacion e implementacion
de programa de Gestion de Prevencién de Riesgos Ocupacionales, la conformacion y
funcionamiento de las estructuras de gestion, ademas regula que los trabajadores gocen de un
ambiente de trabajo seguro y saludable, por consiguiente, contempla las obligaciones del
empleador (Decreto N° 86, 2012, p. 2).

d) Reglamento General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo

De acuerdo con el articulo 1 del Capitulo | el objeto del reglamento es: regular lo relativo
a condiciones de Seguridad e Higiene en que deben desarrollarse las labores, con la finalidad de
eliminar o controlar aquellos factores de riesgos en los puestos de trabajo, independientemente la
naturaleza mecanica o estructural, fisica, quimica, ergonémica, bioldgica o psicosocial; todo con
el propdsito de proteger la vida, salud, integridad fisica, mental y moral de los trabajadores
(Decreto N° 89, 2012, p. 2).

Por lo anterior, se considera el reglamento para efectos de la investigacion y con el
propdsito de establecer la metodologia para la identificacién y evaluacion de riesgos, de manera
que permita contribuir a la prevencion y minimizacion de incidentes y accidentes en las
instalaciones de la empresa, salvaguardando la integridad fisica de los trabajadores y trabajadoras.
En resumen, en la Tabla 13 se muestra los instrumentos aplicables para las situaciones presentes

en el sujeto de estudio:



Tabla 13. Requisitos legales Salud y Seguridad ocupacional

Instrumento Seccién/Capitulo Articulos

Decreto No. 89 Reglamento General de Prevencion de Seccioén 1l

Art.176
Riesgos en los Lugares de Trabajo. Riesgos ergondémicos
Decreto No. 89 Reglamento General de Prevencién de Seccién VI Art. 276 al
Riesgos en los Lugares de Trabajo Riesgos psicosociales 280
Decreto No.254 Ley General de Prevencion de Riesgos  Capitulo IV

Art. 41y 42
en los Lugares de Trabajo [luminacién
Decreto No. 89 Reglamento General de Prevenciéon de Seccion Il

Riesgos en los Lugares de Trabajo

Decreto No.254 Ley General de Prevencion de Riesgos
en los Lugares de Trabajo

Decreto No. 89 Reglamento General de Prevenciéon de
Riesgos en los Lugares de Trabajo

Decreto No.254 Ley General de Prevencion de Riesgos

en los Lugares de Trabajo

Trabajo en espacios confinados

Capitulo V

Ventilacion, temperatura y humedad relativa
Seccion 11

Trabajo en espacios confinados

Capitulo VI

Ruido y vibraciones

Art. 129 al 137

Art. 43 al 49

Art. 147y 148

Art. 50
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Instrumento Seccién/Capitulo Articulos

Decreto No. 89 Reglamento General de Prevencion de Seccion Il

Art. 155
Riesgos en los Lugares de Trabajo Trabajo en espacios confinados
Decreto No.254 Ley General de Prevencion de Riesgos  Capitulo IV

Art. 59 al 62
en los Lugares de Trabajo [luminacién
Decreto No. 89 Reglamento General de Prevenciéon de Seccioén 1l

Art. 20y 21
Riesgos en los Lugares de Trabajo Trabajo en atmosferas explosivas

Art. 27, 30, 32,

Decreto No. 89 Reglamento General de Prevencion de

Riesgos en los Lugares de Trabajo

Seccién IV

Trabajo en caliente y riesgo eléctrico

34, 36,37y 119 -

122

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

El disefio metodologico incluye los métodos, técnicas y procedimientos necesarios para
llevar a cabo la investigacion. En este apartado se detalla el enfoque o ruta a seguir, el alcance y
tipo de estudio, asi como el disefio metodologico especifico, la poblacion, la muestra y la unidad
de andlisis. Todo ello tiene como objetivo recopilar los datos necesarios para responder a la
problematica planteada y alcanzar los objetivos establecidos, definiendo de manera clara como se
obtendréa la informacion, cdmo se organizaran los datos, como se presentaran los resultados y la

aceptacion o refutacion de hipotesis.

3.1. Tipo de investigacion
Hernandez Sampieri et al. (2014) establecen que toda investigacion persigue dos propdsitos
fundamentales: generar conocimientos (investigacion bésica) y resolver problemas especificos
(investigacion aplicada). En este estudio se desarrolla una investigacion aplicada en el contexto
del ejercicio profesional de los Sistemas Integrados de Gestion, que permite ofrecer soluciones a

la problematica identificada en el sujeto de estudio.

3.2. Enfoque o ruta de la investigacion
Segun Sampieri (2018), el enfoque utilizado en esta investigacién corresponde a un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos que integran la recoleccién y el anélisis de
datos cuantitativos y cualitativos, lo que permite un entendimiento mas profundo de la informacién
recopilada (p. 10). De acuerdo con el planteamiento del problema se optd por un enfoque mixto,
que permitié la exploracion de datos cuantitativos y cualitativos. Este enfoque tuvo como objetivo
una comprension integral, que permitiera ofrecer soluciones adecuadas a la problematica

enfrentada por Web Informatica, S.A. de C.V.
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3.3. Alcance o tipo de estudio
El presente estudio fue de caracter descriptivo, ya que su objetivo principal fue
proporcionar una descripcion de las variables seleccionadas a través de la recoleccion de datos.
Asimismo, el estudio adopté un enfoque exploratorio, no se considerd pertinente un enfoque
correlacional o explicativo, ya que la investigacién no buscaba establecer relaciones entre las

variables, sino Unicamente describir y comprender la problematica analizada.

3.4. Métodos de investigacion
Méndez Alvarez (2020) sefiala que el método de investigacion “es el procedimiento
riguroso que el investigador formula de una manera logica con el proposito de adquirir
conocimiento sobre su objeto” (p. 125). En ese sentido, para obtener la informacion necesaria,
documentacion, y visitas a la organizacion mediante la observacion directa de actividades y la
realizacién de entrevistas con el personal. Por ello, se emplearon los siguientes métodos:
— Observacién: proceso mediante el cual se identificaron, visualizan y registraron las
caracteristicas, comportamientos y elementos del sujeto de estudio.
— Inductivo: proceso basado en la observacion de casos particulares con el propoésito de

realizar conclusiones generales

3.5. Disefio metodolégico
El disefio metodoldgico presenta dos enfoques: experimental y no experimental. El disefio
experimental se tiene como propdsito establecer relaciones de causa y efecto entre variables,
mientras que el no experimental busca comprender los fendmenos tal y como se presentan en la
realidad, considerando el alcance del estudio que es caracter descriptivo y exploratorio, se realizara

mediante el enfoque no experimental.
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Para efectos de investigacion, se consideré como poblacion a todos los empleados que

conforman la organizacion, en cuanto a la muestra esta fue seleccionada de manera intencionada,

de acuerdo con las funciones que desempefian. La muestra y a su vez la unidad de analisis, se

presentan en la Tabla 14.

Tabla 14. Determinacion de muestra

Clasificacion de actividades relevantes para el estudio en Web Informética, S.A. de C.V.

Actividades de la unidad de andlisis

Muestra

-Reunion con el cliente

-Entrega de Software

-Analisis de las especificaciones brindadas por el gerente general

-Elaborar cronograma de actividades

-Asignacion de tareas

-Monitorear el avance de las actividades planificadas
-Elaboracion del plan de pruebas

-Disefio de la arquitectura del sistema

-Inspeccidn de codigo fuentes

-Aprobacion de cambios en desarrollo (si aplica)
-Aprobacion final del software

-Elaboracion de interfaces visuales

-Creacidn de experiencias del usuario

-Elaboracion de manual de usuario

-Realizar cambios de iméagenes y graficos necesarios.

Gerente General

Project Manager

Jefe de

programacion

Disenador gréafico
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Clasificacion de actividades relevantes para el estudio en Web Informatica, S.A. de C.V.

Actividades de la unidad de andlisis

Muestra

-Desarrollar interfaz interna

-Pruebas de ambiente desarrollo

-Administrar base de datos

-Solucionar incidencias detectadas en pruebas
-Realizar pruebas de integrales

-Seleccion de herramientas a emplear
-Desarrollar interfaz externa

-Elaborar plan integral de pruebas
-Atender incidencias reportadas por los clientes

Fuente: elaboracion propia

3.6.1. Disefo de la muestra

Desarrollador

back-end

Desarrollador

front-end

Soporte técnico

En cuanto a la recoleccion de informacion de clientes se considera la siguiente informacion

para el célculo de la muestra. partiendo del conocimiento del tamafio de la poblacion. La formula

empleada es la siguiente:

NxZ ' xpxq

n= >
d*x(N-1)+Z xpxgq

En donde,

N= tamafio de la poblacién

Z=nivel de confianza

P= probabilidad de éxito, o proporcion esperada
Q= probabilidad de fracaso

La seguridad seleccionada es 90% por lo tanto el valor de Za es: 1.645
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La aplicacion de la formula se detalla a continuacion:

(250*(1.645°)%0.05%0.95)
n= ['{[j_gf]”['gag —1)= {1.545-2]*:0.05*‘[3.95? 42.78628302 es decir 43 clientes

En donde,

(N) Poblacion : 250

(2) Nivel de confianza: 90%

(P) Probabilidad de éxito, o proporcién esperada
(Q) Probabilidad de fracaso

(D) Precision (error maximo admisible en términos de proporcién)

Zo: 1.645
3.7. Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Méndez Alvarez (2020, p. 131) define las fuentes como "hechos o informacion contenida
en documentos, libros y/o sitios de internet a los que acude el investigador con el proposito de
obtener informacion”. En consecuencia, para este estudio se emplearon diversas fuentes de
informacidn y técnicas de recoleccion de datos, seleccionadas cuidadosamente para garantizar la
validez de la investigacion.
3.7.1. Niveles de informacion del marco metodolégico
Los niveles de informacidn se refieren a la clasificacion que permitié analizar y organizar
los datos recopilados durante la investigacion. A continuacion, los tres niveles utilizados:
— Primer nivel: se analizaron normativas que proporcionaron la base tedrica de la
investigacion. Estas incluyeron estandares de sistemas de gestion de calidad, seguridad y
salud en el trabajo, sistemas integrados de gestion, asi como leyes y reglamentos

especificos que sustentaron el marco normativo del estudio.
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Segundo nivel: consistio en la revision y andlisis de trabajos de graduacion y estudios
previos enfocados en el disefio de sistemas integrados de gestion de calidad, seguridad y
salud en el trabajo. Estos estudios fueron elaborados tanto a nivel nacional como
internacional en los Gltimos afios, y sirvieron de referencia para contextualizar el estado
del arte de la investigacion.

Tercer nivel: se centrd en la informacion recopilada del sujeto de estudio a través de guias
de observacion, entrevistas y otros instrumentos de recoleccion de datos, lo que permitio

obtener informacién primaria valiosa para la investigacion.

Lo anterior facilitd una organizar la informacion, contribuyendo a una mejor comprension

y analisis de los datos.

3.7.2. Fuentes de informacion

Seglin Méndez Alvarez (2020, p. 131), las fuentes de investigacion comprenden todo

conjunto de datos, documentos y referencias, tanto en medios fisicos como digitales, que el

investigador consulta para recopilar informacion relevante para su estudio. Estas fuentes se

organizan en dos categorias fundamentales, permitiendo una estructuracion sistematica del proceso

de recoleccién de informacion:

Fuentes secundarias: informacién escrita que fue recopilada y transcrita por personas que
la obtuvieron a través de otras fuentes escritas 0 por un participante en un suceso 0
acontecimiento, como textos, revistas, documentos, entre otros.

Fuentes primarias: informacion oral o escrita que fue recopilada directamente por el
investigador mediante relatos o escritos transmitidos por los participantes en un suceso o
acontecimiento, utilizando métodos como la observacion, entrevistas, encuestas,

cuestionarios y sondeos.
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3.7.3. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Con el propésito de recopilar informacion durante la investigacion, se emplearon diversas
técnicas e instrumentos. Por su parte, Rojas Soriano (2019), las define como ‘“herramientas
metodoldgicas, que permiten en los distintos procesos de la investigacion, dirigiendo actividades
mentales y practicas hacia la consecucion de los objetivos formulados™ (p. 92).
Las técnicas utilizadas incluyeron métodos como la observacion, encuestas, cuestionarios,
entrevistas y sondeos. En la Tabla 15, se detallan las técnicas y procedimientos implementadas

para la recoleccion de la informacion.
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Tabla 15. Técnicas e instrumentos para recoleccion de informacion

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION

Técnicas Instrumento Tipo

Informacion primaria Cualitativa Cuantitativa

Observacion directa: el uso sistematico de los ) N )
) ) Guia de observacion: utilizada para la recoleccion
sentidos en la busqueda de lo que necesitamos ) ) o
_ L de informacion sobre actividades de los empleados
para resolver un problema de investigacion o
) i ) y condiciones laborares durante el desarrollo de las
(Mendez Alvarez, 2020, pag. 132). Se observo ] ) 5 ] ) X
o ) _ funciones, asi como también a partir del recorrido
el entorno actividades y funciones al mismo ) _ o )
_ _ _ ) en las instalaciones respecto a mobiliario, equipo e
tiempo la documentacion, registros y archivos
o infraestructura.
para analisis documental.

Cuestionario: dirigida a los clientes que permitira

X
) » o recopilar datos sobre la satisfaccion.
Encuesta: Obtener informacion y opinion de
los clientes Entrevista participativa: dirigidas a personal clave
relacionado con los procesos que permita obtener y X X

comprender la mayor informacion posible.

Informacioén primaria

Anélisis de contenido: revisar las fuentes de Fichas de trabajo: con el fin obtener informacion,
informacion seleccionadas analizando y reforzar ideas asimismo informacion bibliografica, X

sintetizando. para la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia
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3.7.3.1.  Descripcion de los instrumentos de recoleccion de datos
3.7.3.1.1. Guia de entrevista estructurada y participativa personal interno
El instrumento de entrevista participativa fue enfocado a recopilar informacion
exploratoria de la organizacion que permitiera identificar el proceso de captura de los requisitos
del cliente y las oportunidades de mejora de este, asi como también conocer aspectos relacionados
a los riesgos laborales desde la perspectiva de los colaboradores, definido en el objetivo de la
investigacion:
Objetivo 1: Determinar el efecto del disefio de un proceso sistematico de captura de
requisitos del cliente en el desempefio y eficiencia organizacional.
La entrevista disponible en el Apéndice 6, se dividid en dos secciones:
— Parte I: Calidad
— Parte II: Salud y bienestar laboral
Se programo visita a las instalaciones de la organizacion, posterior se entrevisto a la
muestra intencionada es decir 7 de un total de 13 empleados. El analisis de datos se realizd
consolidando los resultados en el Apéndice 9.
3.7.3.1.2. Encuesta de Satisfaccion del Cliente
La encuesta de satisfaccion del cliente tiene como objetivo recopilar informacién sobre la
percepcidn de los clientes respecto al grado de cumplimiento de sus expectativas en relacion con
los productos y servicios ofrecidos por la organizacion. Ademas, busca identificar areas de mejora

para optimizar dichos servicios.

La encuesta se vincula directamente con el segundo objetivo de la investigacion:

Objetivo 2: Identificar y proponer instrumentos idoneos para la retroalimentacion

que permitan medir objetivamente los niveles de satisfaccion del cliente.
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Para su desarrollo, se elabor6 un formulario en linea a través de Google Forms, compuesto
por 15 preguntas, detalladas en el Apéndice 7. El enlace del formulario fue enviado por el personal
de la organizacion a 250 clientes registrados en su base de datos. Durante el periodo de siete
semanas, unicamente se recibieron 4 respuestas.

Las preguntas se elaboraron de acuerdo con los valores presentados en la Tabla 16, para
su procesamiento en el apartado de presentacion de resultados.

Tabla 16. Criterios de evaluacion encuesta

Nivel de satisfaccion Nivel de importancia  Calidad Valor asignado
Muy satisfecho Muy importante Excelente 5
Satisfecho Importante Muy Buena 4
Neutral Neutral Aceptable 3
Insatisfecho Menos importante Deficiente 2
Muy insatisfecho Nada importante Muy deficiente 1

Fuente: Elaboracion propia
Los criterios permiten cuantificar los resultados para poder comprender de mejor manera
la percepcion de los clientes respecto a los productos y servicios.
3.7.3.1.3. Guia de observacion
La guia de observacion se disefid tomando como base los instrumentos legales aplicables
a la organizacion y la norma 1SO 45003:2021, con el proposito de recolectar informacion alineada
con los objetivos de la investigacion:
— Objetivo 3: Conocer los factores que influyen en el rendimiento del personal de Web
Informatica, S.A. de C.V.
— Objetivo 4: Identificar los riesgos ocupacionales que impactan la salud y bienestar laboral
del personal de la organizacion.

Los aspectos observados se agruparon en las siguientes categorias:



— Carga de Trabajo y Recursos
— Control y Autonomia

— Apoyo social y relaciones

— Ambiente fisico

— Equilibrio Trabajo-Vida

— Reconocimiento y Desarrollo
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Para cada categoria, se establecieron criterios de "cumple” o "no cumple” en columnas

especificas, ademas de un espacio adicional para registrar observaciones o comentarios relevantes

surgidos durante la aplicacién, como se ilustra en el Apéndice 8. Posteriormente, se programé una

visita a las instalaciones de la organizacion para aplicar el instrumento in situ durante el desarrollo

de las actividades de cada puesto de trabajo.

A partir de los resultados, se evaluaron los riesgos asignando a cada uno de ellos una

probabilidad, y la severidad, asi como también lo establecido en la legislacién poder ponderar si

aplican controles y determinando el nivel de riesgo. La informacion se presenta en una matriz, en

la Tabla 17. Esto permiti6 definir las acciones necesarias y el plazo de implementacidn, presentado

en la Fuente: Elaboracién propia

Tabla 18, priorizando asi las medidas que la organizacion debe llevar a cabo.

Tabla 17. Matriz de riesgos

Fuente: Elaboracion propia

_ _ SEVERIDAD
Nivel de riesgo _ i
Baja Media Alto
Baja Trivial | Tolerable | Moderado
PROBABILIDAD| Media | Tolerable | Moderado Alto
Alta Moderado Alto
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Tabla 18. Niveles de riesgo

Nivel de _, Plazo de
) Accion ) »
riesgo implementacion
Riesgo No se requiere la implementacion de acciones N/A
trivial preventivas.
No se requiere la accion preventiva. Cabe mencionar
Riesgo que se pueden considerar mejoras y dar seguimiento  Hasta dos afios
tolerable que permita identificar la eficacia de las medidas de  (de uno a dos afios)
control establecidas.
) Es necesario implementar medidas para la reduccion B
Riesgo ) ) o - ) Hasta un ano
de riesgos, asi como también identificar mejoras en B
Moderado ) (de 6 meses a un afio)
las medidas de control actuales.
) Hasta seis meses, sin
Se debe evaluar las medidas de control actuales, en
) ) _ ) ) embargo, se deben
Riesgo alto  casos necesarios aplicar medidas correctivas para ]
) ) establecer medidas de
evitar el impacto.
control (de 3 a 6 meses)
Riesgo muy  Se deben establecer medidas correctivas y de control  Inmediato (menor a 60
alto para evitar que se materialice el riesgo dias)

Fuente: Elaboracion propia

3.7.4. Prueba piloto de los instrumentos de recoleccion de datos

Se realizo una prueba piloto siguiendo lo sefialado por Rojas Soriano (2019), quien indica

que “esta fase no pretende obtener significacion estadistica, sino mas bien conocer como funcionan

las preguntas en forma individual y en conjunto” (p. 92). Una vez elaborados los instrumentos,

estos fueron aplicados al gerente general con el propdsito de identificar oportunidades de mejora

que pudieran limitar la efectividad en la recoleccién de los datos.
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3.7.5. Matriz metodoldgica variables, técnicas e instrumentos

La matriz presentada en el Apendice 4, muestra de manera sistematica y estructurada la
relacion entre las variables, técnicas e instrumentos empleados para la recoleccion de datos durante
el proceso investigativo. Esta matriz permite asegurar que la recopilacion de datos sea coherente

con los objetivos establecidos previamente.

3.8. Tabulacion de datos
De acuerdo con Méndez Alvarez (2020), “una vez que se ha cumplido la fase de
recoleccion de la informacién, el investigador se enfrenta ahora a otra actividad de gran
importancia: la tabulacion, ordenamiento y procesamiento de la informacion” (p.163). Los datos
recopilados se presentan en cuadros y graficas con el propdsito de facilitar el analisis de manera
que permita interpretar la informacion en correspondencia de los objetivos planteados para la

investigacion.

3.9. Matriz metodoldgica de consistencia de la investigacion
La matriz de consistencia de la investigacion Apéndice 5 permite visualizar la relacion
entre cada elemento de manera que garantice coherencia y consistencia en todos sus aspectos desde
el planteamiento del problema, incluido los objetivos, hipotesis, variables, disefio metodoldgico y

muestra, permite visualizar la correspondencia entre estos.

3.10. Redaccion y presentacion de los resultados
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos
elaborados para Web Informatica, S.A. de C.V., los cuales estan vinculados con las variables y

objetivos planteados en la investigacion.
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3.10.1.Variable sobre el desempefio

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos
disefiados para evaluar la variable de desempefio en la organizacion se realizaron 7 entrevistas,
cuyos resultados reflejan lo siguiente:

— Resultados obtenidos de la entrevista estructurada:

En el Apéndice 9 se muestran los resultados obtenidos de la parte I: calidad, del
instrumento por cada pregunta realizada:

— Pregunta 2. ;Existe algin cambio que le gustaria implementar para mejorar en el proceso

y desarrollo de software?

Resumen de los hallazgos

De acuerdo con las respuestas, se concluye que el proceso inicial cuenta con los elementos
fundamentales; sin embargo, existen oportunidades de mejora para lograr una mayor alineacion
entre los requerimientos del cliente y los productos o servicios entregados, asegurando asi el
cumplimiento de sus expectativas.

Entre las sugerencias destacadas se encuentra la necesidad de mejorar la documentacién de
los disefios funcionales solicitados por el cliente, fomentar una participacion mas activa del cliente
en el proceso y solicitar bosquejos o0 imagenes de referencia desde las primeras etapas.

Estas modificaciones podrian simplificar el trabajo del equipo de desarrollo y garantizar
un producto final que cumpla con las expectativas del cliente. Ademas, se recomienda implementar
herramientas de gestion de proyectos que permitan identificar en qué etapa se encuentra cada
solicitud de los clientes, facilitando su seguimiento. Las mejoras no solo contribuirian a obtener
resultados mas eficientes en el proceso de disefio y desarrollo, sino también a asegurar una

adecuada gestion de la carga de trabajo, relaciones internas y comunicacion dentro del equipo.
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Al adoptar estas recomendaciones, Web Informatica, S.A., podria optimizar su desempefio

organizacional y reforzaria su compromiso con el bienestar laboral de sus colaboradores.

— Pregunta 4. ;Considera que se presentan problemas al momento de capturar los requisitos
de los clientes? Favor ampliar.

Resumen de los hallazgos:

La captura de los requisitos del cliente en el proceso de disefio y desarrollo afecta
directamente la eficiencia y el desempefio de los procesos en Web Informatica, S.A. de C.V. A
partir de la entrevista realizada, se identificaron tres problemas principales en esta etapa critica.

La falta de claridad en los requisitos del cliente y los cambios frecuentes en sus expectativas
y la presién de plazos ajustados. La falta de claridad también influye en los tiempos de entrega, y
genera que el equipo de desarrollo invierta tiempo y esfuerzos en reprocesos, se recomienda
disefiar un documento que permita detallar bocetos de pantalla o diagramas de flujo para facilitar
la comprensién. Lo anterior se traduce en disminuir el estrés laborar que genera la incertidumbre
y presion por cumplir plazos de entrega.

— Pregunta 7. ;Qué impacto se presenta a raiz de requisitos mal definidos?

Resumen de los hallazgos:

Se observa que los principales impactos de la falta de gestién inadecuada son demoras,
reprocesos e insatisfaccion del cliente. Ademas, esto afecta directamente la eficiencia operativa, el
cumplimiento de los plazos establecidos y la percepcion de calidad por parte del cliente.

Indica que disefiar un proceso eficiente y estructurado para la captura de los requisitos del
cliente es fundamental para mejorar la satisfaccion del cliente, ademas de esa manera contribuira

a mantener un entorno laboral saludable.
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Pregunta 9. Considera que los requisitos se deberian documentar de manera

diferente ¢ Qué herramientas propondria?

Resumen de los hallazgos:

Se evidencio la necesidad de fortalecer el proceso de captura y documentacion de los
requisitos del cliente con el propésito de optimizar el desempefio, las respuestas indican que tener
claridad y precision en los requisitos puede mejora la trazabilidad, estandarizar la documentacion
y utilizar herramientas como Jira, Trello, Confluence y Notion para gestionar y documentar
requisitos y funcionalidades, ademas de sistemas técnicos como Swagger/OpenAPl para
especificaciones de APIs y Draw.io para visualizaciones, asi como también que la documentacion
incluya imagenes, iconos y detalles funcionales que puedan minimizar el riesgo de reprocesos esto
contribuiria a satisfacer los requisitos del cliente y trabajar de forma eficiente.

Documentar adecuadamente estos requisitos permite que los clientes logren comprender la
complejidad de los desarrollos por ende realizar la negociacion sobre los plazos de entrega,
evitando situaciones de estrés innecesario para los desarrolladores y demés miembros del equipo.

— Pregunta 10. ;/Piensa que un proceso mas estructurado de captura de requisitos podria

contribuir a la satisfaccion del cliente? ;Por qué?

Resumen de los hallazgos:

Los resultados de la entrevista indican que mejorar el proceso de captura de requisitos del
cliente de manera adecuada reduce las ambiguedades puesto que se comunica con mayor claridad
las funcionalidades esperadas, evitara cambios repentinos y reprocesos. Asi como también tener
un proceso definido contribuye a reducir el estrés por presion en tiempos de entrega. Esto reforzaria

el desempefio del equipo promoviendo la mejora continua.
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— Pregunta 11. ;Cuales son las recomendaciones para disefiar un nuevo proceso de captura

de requisitos del cliente?

Resumen de los hallazgos:

Entre los resultados de la entrevista se identifican recomendaciones que permitan disefiar
un proceso eficiente de captura de requisitos del cliente. Por ejemplo, la necesidad de implementar
herramientas que permitan mejorar la comunicacion con el equipo, documentacion y validacion
de requisitos que contribuya a la comprension y satisfaccion del cliente. Utilizar herramientas para
realizar diagramas de flujo y bosquejos que aporten mejor comprension de los requisitos
funcionales y no funcionales, complementar formularios estandarizadas asegura consistencia y
uniformidad en la documentacion, asi como la trazabilidad.

También incorporar la gestion de cambios permite mantener la alineacién con las
necesidades del cliente, garantizando mayor adaptabilidad, la implementacion no solo mejora el
desempefio y la eficiencia de los procesos de la organizacion, sino que también promueve un
entorno de trabajo en equipo, comunicacion efectiva, y la definicidn de roles de todas las partes
involucradas, También fortalecer las relaciones con sus clientes que conlleva al incremento del
nivel de satisfaccion.

— Pregunta 12. ;/Qué estrategia implementaria para mejorar la captura de requisitos?

Resumen de los hallazgos:

Los resultados evidencian que los colaboradores identifican estrategias claves para mejorar
la eficiencia y calidad del proceso. Por ejemplo, la implementacion de metodologias agiles e
iterativas, como el uso de ciclos de retroalimentacion (sprints) y Jira o Trello, lo cual esta

relacionado con el enfoque basado en procesos y la mejora continua de 1ISO 9001:2015.
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Estas practicas también contribuyen a mejorar la comunicacion, planificacion que conlleva
a la reduccion de errores y asegurando que los requisitos del cliente se cumplan.

Involucrar a los usuarios finales en las validaciones asegura que los requisitos sean
cumplidos, finalmente, la necesidad de establecer tiempos prudenciales para documentar y definir
requisitos refleja una planificacion efectiva, garantizando que el proceso cumpla con los objetivos
organizacionales y mejore el desempefio del proceso.

— Pregunta 13. ;Hay algin otro comentario/sugerencia o recomendacion que te gustaria

indicarnos?

Resumen de los hallazgos:

En general, el personal de la organizacion no presenta comentarios adicionales ni
sugerencias sobre el proceso de captura de requisitos del cliente, mas alla de las recomendaciones
ya identificadas.

Asimismo, se presentan las preguntas de la parte 11: Salud y bienestar laboral relacionadas

a la variable, en el Apéndice 9 se muestran los resultados obtenidos.

— Pregunta 1. ;Qué entiendes por riesgos laborales?

Resumen de los hallazgos:

Segun las respuestas se demuestra que los colaboradores de Web Informatica, S.A. de C.V.
comprende y tienen conocimiento sobre riesgos laborales, asi como el impacto fisico y sicoldgico,
adicional el impacto en el desempefio laboral. Sin embargo, se identifica que existe oportunidad
de fortalecer el conocimiento mediante capacitaciones como: identificacion, valoracion de riesgos
especificos y fomento de la prevencion.

— Pregunta 7. ;Qué medidas propondrias para mejorar la ergonomia y salud laboral en tu

puesto de trabajo?
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Resumen de los hallazgos:

Las propuestas evidencian la importancia de implementar medidas orientadas al bienestar
fisico y mental de los colaboradores. En este sentido, la ISO 45003:2021 destaca la necesidad de
fomentar el bienestar psicoldgico mediante estrategias como pausas activas y actividades de
integracion.

En relacion con la ISO 45001:2018, se recomiendan acciones especificas para mejorar la
ergonomia, como la incorporacion de escritorios ajustables, sillas ergonémicas en los puestos que
carecen de ellas, y la adecuada gestion de los riesgos fisicos derivados de posturas prolongadas.

Finalmente, desde la perspectiva de la ISO 9001:2015, optimizar la ergonomiay el entorno
laboral no solo contribuye al bienestar del personal, sino que también puede influir positivamente

en el desempefio y la eficiencia de los procesos, favoreciendo asi la productividad organizacional.

— Pregunta 8. ;{Crees que el estrés es considerado un riesgo laboral?

Resumen de los hallazgos:

A partir de las respuestas obtenidas en la entrevista, se confirma que el estrés es percibido
como un riesgo significativo por los colaboradores. Segun la norma ISO 45003:2021, es esencial
gestionar estos riesgos, ya que pueden afectar tanto la salud fisica y mental de los trabajadores
como la calidad del trabajo realizado. El estrés no gestionado puede derivar en consecuencias
graves, como agotamiento, ansiedad y una notable disminucién en el desempefio laboral. Factores
como la sobrecarga de trabajo refuerzan la necesidad de implementar un enfoque integral para
mitigar los riesgos psicosociales, 1o que no solo mejora el desempefio organizacional, sino que
también promueve la satisfaccion de los colaboradores y asegura un alto nivel de calidad para los

clientes.
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— Pregunta 9. ;Qué estrategias crees que podria implementar la empresa para reducir el
estrés en la organizacion?

Resumen de los hallazgos:

Se han identificado estrategias clave que pueden implementarse en Web Informatica, S.A.
de C.V. para optimizar la gestion del estrés organizacional y mejorar el desempefio empresarial.
Estas estrategias estan alineadas con los principios de la ISO 45003:2021, enfocada en la gestion
de riesgos psicosociales, la ISO 45001:2018, centrada en los sistemas de gestion de seguridad y
salud en el trabajo, y la ISO 9001:2015, que promueve la mejora continua de los procesos.

Entre las acciones destacadas se incluyen la organizacion de convivencias para fortalecer
las relaciones interpersonales, promover un mejor equilibrio entre la carga de trabajo y reducir el
estrés, y la priorizacion de actividades clave que optimicen los tiempos de entrega. Ademas, se
propone la realizacion de talleres semanales sobre manejo del estrés, con el fin de potenciar el
bienestar de los colaboradores y fortalecer el desempefio organizacional.

— Pregunta 10. ;Consideras que existe equilibrio entre tu vida personal y laboral? ;Cémo
pudiese mejorarse?

Resumen de los hallazgos:

Los resultados obtenidos en la entrevista revelan que los colaboradores de Web
Informaética, S.A. de C.V. perciben, en general, un equilibrio satisfactorio entre su vida personal y
laboral. No obstante, algunas respuestas indican areas de mejora, especialmente en lo relacionado
con la flexibilidad de los horarios y la organizacién de las tareas. Mantener un equilibrio adecuado
entre la vida personal y laboral es clave para fomentar la motivacion y productividad del equipo,

impactando positivamente en la calidad del disefio y desarrollo de software.
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Por ello, es crucial que la empresa evalte y gestione los riesgos psicosociales, como el
estres laboral, realice una planificacion eficiente y la asignacion equitativa de responsabilidades.
Estas acciones no solo reforzaran la percepcion de equilibrio, sino que también contribuiran al
desempefio general del equipo.

Pregunta 11. ; Qué aspectos sobre la salud, seguridad y bienestar pueden mejorarse en la
organizacion?

Resumen de los hallazgos:

En cuanto a la salud se identifican percepciones variada sobre la salud y bienestar en la
organizacion, una parte los colaboradores consideran que las condiciones presentadas son
adecuadas, por otra parte, se mencionan areas de mejora, principalmente respecto a: ergonomiay
gestion del estrés que permita mejorar el entorno y desempefio laboral.

Conclusion general variable desempefio:

A partir del analisis de las entrevistas realizadas, se identificaron oportunidades de mejora
en el proceso de captura de requisitos del cliente, asi como en la gestion de la salud, seguridad y
bienestar laboral. Estas mejoras podrian contribuir significativamente a aumentar la satisfaccion
del cliente y la eficacia del equipo de trabajo. Entre las recomendaciones proporcionadas por los
colaboradores se destacan la adopcion de herramientas de gestion como JIRA, la estandarizacion
de plantillas que incluyan tanto aspectos funcionales como no funcionales.

Por otro lado, se pueden fortalecer medidas relacionadas con laergonomia y la gestion de
riesgos psicosociales, como el estrés asociado a los plazos de entrega y la sobrecarga laboral. En
este sentido, la organizacion realice charlas o talleres sobre manejo del estrés, y la inclusion de

pausas activas, podrian favorecer el equilibrio entre la vida personal y laboral.
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Estas acciones impactarian positivamente en la motivacion y el desempefio del equipo,

promoviendo un ambiente de trabajo mas saludable y productivo.

3.10.2.Variable sobre el rendimiento
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos
disefiados para evaluar la variable de rendimiento en la organizacion se realizaron 7 entrevistas,

cuyos resultados reflejan lo siguiente:

— Resultados obtenidos de la entrevista estructurada:
En el Apéndice 9 se muestran los resultados obtenidos en la parte I: calidad del instrumento

por cada pregunta realizada:

— Pregunta 8. ;Crees que el estrés es considerado un riesgo laboral?
Resumen de los hallazgos:
A partir de las respuestas obtenidas en la entrevista, se confirma que el estrés es percibido
como un riesgo significativo por los colaboradores. Segun la norma ISO 45003:2021, es esencial
gestionar estos riesgos, ya que pueden afectar tanto la salud fisica y mental de los trabajadores

como la calidad del trabajo realizado.

El estrés no gestionado puede derivar en consecuencias graves, como agotamiento,
ansiedad y una notable disminucion en el desempefio laboral. Factores como la sobrecarga de
trabajo refuerzan la necesidad de implementar un enfoque integral para mitigar los riesgos
psicosociales, lo que no solo mejora el desempefio organizacional, sino que también promueve la

satisfaccion de los colaboradores y asegura un alto nivel de calidad para los clientes.

— Resultados de la aplicacién de guia de observacion
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Los resultados presentados en el Apéndice 10, indican que el rendimiento del personal se
ve influido por factores psicosociales, tal como lo indica la norma 1SO 45003:2021. Entre estos

factores se identifican los siguientes:

— Carga de trabajo y demanda laboral: los plazos de entrega corto, la realizacion de
multitareas y la naturaleza de trabajo mental genera altos niveles de estres.
— Claridad en roles y responsabilidades: la falta de claridad de roles, asi como también de
las instrucciones de trabajo pueden generar confusion, errores e inclusive desmotivacion.
— Equilibrio entre vida laboral y personal: el no establecer los limites genera estres.
El sector de disefio y desarrollo web requiere una gestion efectiva del estrés y la carga
mental para optimizar el rendimiento del equipo. Ademas, es esencial fomentar el equilibrio entre
la vida personal y laboral, con el fin de gestionar los riesgos psicosociales y promover la salud

mental y el bienestar en el trabajo.

Conclusién general variable rendimiento:
Los resultados obtenidos a través de las entrevistas estructuradas y la guia de observacion
confirman que el rendimiento del personal en la organizacion esta significativamente influenciado

por factores psicosociales, como lo establece la norma ISO 45003:2021.

Entre estos factores, el estrés laboral se identifica como un riesgo critico que afecta tanto
la salud fisica y mental de los colaboradores como su desemperio. Los aspectos claves como la alta
carga de trabajo, la falta de claridad en los roles y responsabilidades, y el desequilibrio entre la
vida laboral y personal son determinantes para el rendimiento del equipo. Esto resulta
particularmente relevante en el sector de disefio y desarrollo web, donde la naturaleza

cognitivamente exigente de las tareas y los plazos ajustados incrementan los niveles de estrés.
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Por ello, se evidencia la necesidad de adoptar un enfoque integral para gestionar los riesgos
psicosociales, incluyendo estrategias para reducir el estrés, promover una mayor claridad en las
tareas y responsabilidades, y fomentar un equilibrio adecuado entre el trabajo y la vida personal.
Estas medidas no solo impulsan el desempefio organizacional, sino que también mejoran el

bienestar de los colaboradores y la calidad de los resultados entregados a los clientes.

3.10.3.Variable sobre la eficiencia
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos
disefiados para evaluar la variable de eficiencia en la organizacion se realizaron 7 entrevistas,
cuyos resultados reflejan lo siguiente:
— Resultados obtenidos de la entrevista estructurada:
En el Apéndice 9 se muestran los resultados obtenidos en la parte I: calidad a continuacion

se detallas las interrogantes relacionadas a la variable eficiencia.

— Pregunta 3. ;Describir de forma breve cuales son las actividades que realizan para capturar

los requisitos del cliente?

Resumen de los hallazgos:
El proceso actual de captura de los requisitos del cliente puede mejorarse mediante la
implementacion de una metodologia que incluya reuniones iniciales con el cliente y un documento

de requisitos detallado, lo cual facilitara la identificacion de las necesidades especificas.

Cuando el cliente no queda satisfecho con los productos o servicios entregados, esto afecta
directamente su satisfaccion y puede derivar en estrés y frustracion dentro del equipo, lo que a su
se traduce en reprocesos. Por lo tanto, es fundamental establecer un mecanismo para capturar los

requisitos del cliente, ya que esto ayudara a tener claridad al realizar las tareas.
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Lo anterior permite reducir el estrés y fomentar un ambiente de trabajo saludable. Ademas,

contribuird a mejorar la eficiencia operativa, favoreciendo una carga de trabajo mas equilibrada.

Pregunta 4. ;Describir de forma breve cuales son las actividades que realizan para capturar
los requisitos del cliente?

Resumen de los hallazgos:

La captura de los requisitos del cliente en el disefio y desarrollo de afecta directamente la
eficiencia y el desempefio de los procesos en Web Informatica, S.A. de C.V. A partir de la
entrevista realizada, se identificaron tres problemas principales en esta etapa critica: la falta de
claridad de los requisitos por parte del cliente, los cambios frecuentes en sus expectativas y la
presion de plazos ajustados. La falta de claridad también influye en los tiempos de entrega, y
genera que el equipo de desarrollo invierta tiempo y esfuerzos en reprocesos, se recomienda
disefiar un documento que permita detallar bocetos de pantalla o diagramas de flujo que facilite la
comprension. Esto se traduce en disminuir el estrés laborar que genera la presion por cumplir
plazos de entrega.

Pregunta 5. ; Como califica el proceso de captura de requisitos del cliente?

Resumen de los hallazgos:

Segun la percepcidn de los colaboradores, el proceso de captura de requisitos del cliente es
considerado entre regular y bueno, lo que indica la existencia de oportunidades para optimizar su
desempefio y garantizar mayor efectividad y eficiencia. Por lo tanto, se recomienda disefiar un
proceso mas estructurado y estandarizado, que integre principios de gestion de calidad, seguridad
y bienestar laboral. Esta mejora no solo impulsara el desempefio y la eficiencia en Web
Informaética, S.A. de C.V., sino que también asegurara el cumplimiento y la alineacién con las

mejores practicas internacionales.
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— Pregunta 6. ;Con qué frecuencia surgen inconvenientes con los requisitos del cliente?

Resumen de los hallazgos:

Segun las respuestas obtenidas indican que los inconvenientes relacionados con los
requisitos del cliente ocurren con frecuencia. Esto evidencia una oportunidad de mejora en la
identificacion, recopilacion y gestion de los requisitos.

Implementar estas mejoras contribuird a garantizar la satisfaccion del cliente, minimizar
errores y ambigledades, y promover una comunicacion clara. Asimismo, permitira reducir el estrés
y mitigar riesgos como la sobrecarga laboral

Pregunta 7. ;Qué impacto se presenta a raiz de requisitos mal definidos?

Resumen de los hallazgos:

Se observa que Los principales impactos de la falta de gestion inadecuada son demoras,
reprocesos e insatisfaccion del cliente. Ademas, esto afecta directamente la eficiencia operativa, el
cumplimiento de los plazos establecidos y la percepcion de calidad por parte del cliente.

Indica que al disefiar un proceso eficiente y estructurado para la captura de los requisitos
del cliente es fundamental para mejorar la satisfaccion del cliente, sino también para garantizar un
entorno laboral saludable, alineado con los estandares de calidad y seguridad.

Pregunta 8. ;/Cuéal de los elementos genera mayor complicacion a nivel de proceso de
desarrollo de software?

Resumen de los hallazgos:

El reproceso es el elemento que genera mayor complicacidn en el proceso de disefio y
desarrollo de software, en este sentido se sugiere que la captura de requisitos del cliente no se esta
realizando de manera éptima, lo que deriva en reprocesos que afectan la eficiencia operativa como

el desempefio general de la organizacion.
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Los reprocesos constantes pueden generar estres y frustracion en el equipo de trabajo, asi
como también incrementar la carga laboral y reducir los tiempos para cumplir con otras actividades
como la atencion de nuevos clientes. Esto también podria afectar la salud mental y el bienestar de
los colaboradores. Es fundamental abordar esta problematica mediante la mejora del proceso. Cabe
mencionar que la comprension de los requisitos del cliente definidos adecuadamente se traduce en

especificaciones claras y alcanzables.

Pregunta 11. ;Cuales son las recomendaciones para disefiar un nuevo proceso de captura

de requisitos del cliente?

Resumen de los hallazgos:

Entre los resultados de la entrevista se identifican recomendaciones que permitan disefiar
un proceso eficiente de captura de requisitos del cliente. Por ejemplo, la necesidad de implementar
herramientas que permitan mejorar la comunicacién con el equipo, documentacion y validacion

de requisitos que contribuya a la comprension y satisfaccion del cliente.

Utilizar herramientas para realizar diagramas de flujo y bosquejos que aporten mejor
comprension de los requisitos funcionales y no funcionales, complementar formularios
estandarizadas asegura consistencia y uniformidad en la documentacion, asi como la trazabilidad,
incorporar la gestion de cambios permite mantener la alineacion con las necesidades del cliente,
garantizando mayor adaptabilidad. La implementacion no solo mejora el desempefio y la eficiencia
de los procesos de la organizacion, sino que también promueve un entorno de trabajo en equipo,
comunicacion efectiva, y la definicion de roles de todas las partes involucradas, También fortalecer

las relaciones con sus clientes que conlleva al incremento del nivel de satisfaccion.

Pregunta 12. ;Qué estrategia implementaria para mejorar la captura de requisitos?
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Resumen de los hallazgos:

Los resultados evidencian que los colaboradores identifican estrategias claves para mejorar
la eficiencia y calidad del proceso. Por ejemplo, la implementacion de metodologias agiles e
iterativas, como el uso de ciclos de retroalimentacion (sprints) y Jira o Trello, lo cual esta
relacionado con el enfoque basado en procesos y la mejora continua de 1ISO 9001:2015.

Estas practicas también contribuyen a mejorar la comunicacion, planificacion que conlleva
a la reduccion de errores y asegurando que los requisitos del cliente se cumplan. Ademas,
involucrar a los usuarios finales en las validaciones asegura que los requisitos sean cumplidos,
finalmente, la necesidad de establecer tiempos prudenciales para documentar y definir requisitos
refleja una planificacion efectiva, garantizando que el proceso cumpla con los objetivos
organizacionales y mejore el desempefio del proceso. A continuacion, se presentan lo relacionado
a la parte Il: Salud y bienestar laboral de los resultados del Apéndice 9 por cada pregunta
relacionada con la variable:

Pregunta 2. ;Consideras hay riesgos asociados a las actividades relacionadas a tu puesto
de trabajo? ¢ Cuéles son?

Resumen de los hallazgos:

Segun lo expresado por los colaboradores, se han identificado riesgos fisicos y
psicosociales asociados a las actividades realizadas en sus puestos de trabajo. No obstante,
consideran que estos riesgos son de bajo impacto, adaptables y manejables. Entre los principales
riesgos mencionados se incluyen: factores ergondémicos, fatiga visual, sedentarismo, estrés laboral
y presion por los tiempos de entrega.

En este contexto, se identifican areas de mejora centradas en la implementacion de medidas

preventivas para mitigar estos riesgos, en alineacion con las normas ISO pertinentes.
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Las acciones recomendadas incluyen: fomentar pausas activas durante la jornada laboral,
realizar ajustes ergondmicos en los espacios de trabajo, establecer programas de gestion del estrés
y llevar a cabo una revision continua de los procesos laborales. Estas iniciativas no solo
contribuiran al bienestar integral de los colaboradores, sino que también optimizaran la eficiencia
en los procesos de la empresa.

Pregunta 5. ¢ Describenos tu espacio de trabajo? ¢ Crees que es ergonomico?

Resumen de los hallazgos:

En general los colaboradores cuentan con un mobiliario y equipo adecuado para el
desarrollo de sus funciones, entre ellos sillas ajustables, monitore a la altura de la vista y
reposamufiecas. Ademas, se identifican areas de mejora ya que en algunos poseen sillas no
ergondmicas o falta de dos monitores que limita el confort y eficiencia.

Pregunta 7. ;Qué medidas propondrias para mejorar la ergonomia y salud laboral en tu
puesto de trabajo?

Resumen de los hallazgos:

Las propuestas evidencian la importancia de implementar medidas orientadas al bienestar
fisico y mental de los colaboradores. En este sentido, la ISO 45003:2021 destaca la necesidad de
fomentar el bienestar psicoldgico mediante estrategias como pausas activas y actividades de
integracion. En relacion con la ISO 45001:2018, se recomiendan acciones especificas para mejorar
la ergonomia, como la incorporacién de escritorios ajustables, sillas ergonémicas en los puestos
que carecen de ellas, y la adecuada gestion de los riesgos fisicos derivados de posturas

prolongadas.
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Finalmente, desde la perspectiva de la ISO 9001:2015, optimizar la ergonomia y el entorno
laboral no solo contribuye al bienestar del personal, sino que también puede influir positivamente
en el desempefio y la eficiencia de los procesos, favoreciendo asi la productividad organizacional.

Conclusion general variable eficacia:

Para optimizar la eficiencia se han identificado areas clave de mejora en la captura de
requisitos del cliente y la salud laboral. Actualmente, el proceso de captura de requisitos presenta
oportunidades de mejora debido a la falta de claridad y cambios no gestionados adecuadamente
desde el inicio, lo que genera reprocesos, demoras y un incremento en el estrés del equipo para
cumplir con los plazos de entrega establecidos.

Implementar metodologias agiles, como JIRA, podria mejorar la planificacién y
comunicacion entre los colaboradores, mientras que asegurar una documentacion clara y validada
con el cliente reduciria los reprocesos, optimizando tiempos de desarrollo y mejorando la

experiencia del cliente.

En cuanto al bienestar laboral, los riesgos identificados, como fatiga, estrés y sedentarismo,
pueden ser mitigados mediante mejoras en ergonomia, incluyendo sillas ajustables, escritorios
adecuados y monitores duales en los puestos de trabajo. Ademas, la gestion del estrés mediante
pausas activas y programas de bienestar psicoldgico, alineados con las normas NTS ISO
45001:2018 e 1SO 45003:2021, esto contribuira fortaleciendo un entorno laboral saludable.

Con estas acciones, la organizacion no solo reducira reprocesos y aumentara su eficiencia,

sino que también garantizara un entorno de trabajo que promueva el bienestar de los colaboradores.

3.10.4.Variable sobre la satisfaccion del cliente
Se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos disefiados para

evaluar la variable de satisfaccion del cliente, cuyos resultados son:
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— Resultados de encuesta de satisfaccion del cliente
Pregunta 1. ;Como calificas tu experiencia con nuestros servicios?
Figura 12. Gréfico de la experiencia del cliente

Evaluacion de las experiencia del cliente con los
productos y servicios

m Insatisfecho
m Muy satisfecho
Neutral

Fuente: Elaboracion propia

Analisis de la percepcion de los clientes sobre los servicios

Los resultados en la Figura 12 reflejan una percepcion equilibrada entre satisfaccion e
insatisfaccion: el 50% de los clientes califico su experiencia como "Neutral™, mientras que el 25%
se mostrd "Muy satisfecho™ y otro 25% "Insatisfecho".

Las respuestas neutrales sugieren gque los servicios no generan un impacto significativo en
los usuarios, lo que representa una oportunidad para mejorar la experiencia del cliente. Es
necesario analizar las causas de la insatisfaccion e identificar los factores que contribuyen a la
satisfaccion para mejorar la percepcion.

Por tanto, indican que se debe superar las expectativas para aumentar la satisfaccion de los

clientes de esa forma reducir la percepcion neutral.
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Pregunta 2. ;Qué tan importante consideras el tiempo de atencion y respuesta en nuestros

servicios?

Figura 13. Grafico del nivel de importancia tiempo de atencion y respuesta

Evaluacion sobre en nivel de importancia del factor
tiempo de atencion y respuesta para el cliente
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2 (50%)

~a

1(25%) 1(25%)

0(0%) 0(0%)

FPoco importante Menos importante Meutral Importante Muy importante

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis de la importancia del factor tiempo de atencién y respuesta para los clientes

Los resultados en la Figura 13 demuestran que el 50% de los encuestados (2 clientes)
consideran que este factor es "Muy importante”, lo que indica que la mayoria de los clientes
valoran significativamente la rapidez y efectividad en la atencion recibida, el 25% de los
encuestados (1 cliente) lo califican como "Importante”, reafirmando su relevancia, aunque con
menor intensidad, mientras que un 25% de los encuestados (1 cliente) no considera este aspecto
como critico, pero tampoco insignificante, ademas no se registraron respuestas que indiquen que

el tiempo de atencion y respuesta sea "Poco importante” o "Menos importante”.
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Podemos inferir que, los datos reflejan que el 75% de los clientes perciben este factor como
relevante, subrayando su impacto en la satisfaccion. Esto sugiere que la rapidez en la atencion y
respuesta es una prioridad que debe ser mantenida o mejorada.

Pregunta 3: ;Qué tan importante consideras el cumplimiento en los tiempos de entrega en
nuestros servicios?

Figura 14. Grafico del nivel de importancia de tiempos de entrega

Evaluacion sobre en nivel de importancia del factor
tiempo de entrega para el cliente
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Fuente: Elaboracion propia

Analisis de la importancia del factor tiempos de entrega para los clientes

De acuerdo con los resultados presentados en la Figura 14, se observa que el 50% de los
encuestados (2 clientes) considera que los tiempos de entrega son muy importantes, el 25% de los
encuestados (1 cliente) considera que son importantes y el 25% restante de los encuestados (1
cliente) se mantuvo en una posicion neutral. No se registraron datos en "poco importante” o
"menos importante", lo que refleja que el (75%) valora el cumplimiento en los tiempos de entrega.
Este resultado denota la importancia de garantizar la puntualidad como un factor clave para
satisfacer las expectativas de los clientes, por tanto, la organizacion debe mantener, y en la medida

de lo posible mejorar dicho factor para fortalecer la fidelidad de los clientes.
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Pregunta 4: ;Qué tan importante consideras la funcionalidad de nuestros servicios?

Figura 15. Grafico del nivel de importancia de funcionalidad

Evaluacion sobre en nivel de importancia del factor
funcionalidad en los productos/servicios otorgados
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Fuente: Elaboracion propia

Anélisis de la importancia del factor funcionalidad para los clientes

Para los clientes la funcionalidad de los servicios ofrecidos representa un factor critico en
la percepcion. Segun los resultados obtenidos en la Figura 15 el 50% (2 clientes) calificd este
factor como "muy importante”. Mientras que el otro 50% (2 clientes) mantuvo una posicién neutral
y No se obtuvieron respuestas "poco importante”, "menos importante” o “importante”. Es decir que
la funcionalidad de los productos y servicios otorgados es un factor relevante y es un elemento
valorado positivamente por los clientes.

Esta informacion puede resultar Gtil para la organizacion, en casos de detectar mejoras en
este factor, el cliente podra percibirlo, aca radica la importancia de mejorar el proceso de captura
de los requisitos, para comprender de mejor manera las necesidades y funcionalidades requeridas
en caso de ser necesario incorporar diagramas de flujo o bocetos de pantalla, con el proposito de
que los productos otorgados cumpla con las expectativas, con el propdsito de no generar solicitudes

de soporte posterior a la entrega de estos.
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Pegunta 5: ;Qué tan importante consideras el soporte técnico y postventa otorgado en

nuestros servicios?

Figura 16. Grafico del nivel de importancia del soporte técnico y postventa

Evaluacion sobre en nivel de importancia del soporte
técnico y postventa en los productos/servicios otorgados
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Fuente: Elaboracion propia

Analisis de la importancia del soporte técnico y postventa para los clientes

Los resultados de la Figura 16. el 50% de los encuestados indican que el soporte técnico
y postventa es "Muy importante”, por tanto, se evidencia que los participantes valoran este aspecto
y resalta la importante de mantener un soporte técnico y postventa de manera primordial.

Mientras que el otro 50% "Neutral" podemos interpretar que el servicio técnico no genera
impacto positivo ni negativo desde su perspectiva.

Asimismo, no se reportaron respuestas en las categorias "Poco importante” y "Menos
importante”. Por lo tanto, es necesario solventar los incidentes reportados para mejorar la
percepcidn de los clientes y obtener un mayor grado de satisfaccidn que genere fidelidad.

Cabe mencionar que el soporte técnico ha incrementado por lo que es esencial mantener la

calidad en este, hasta inclusive fortalecerlo.
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Pregunta 6: ;Qué tan importante consideras la calidad del servicio otorgado?

Figura 17. Grafico del nivel importancia de calidad del servicio

Evaluacion sobre en nivel de importancia de la calidad en
los productos/servicios otorgados

L)

2 (50%) 2 (50%)

o

0 {0%) 0 {0%) 0 (0%)

Poco importante Menos importante Meutral Importante Muy importante

Fuente: Elaboracion propia

Adicional a lo anterior ¢Existe algin elemento importante para ti que debemos conocer?
Respuesta: Algo atil y funcional

Analisis de la importancia de la calidad para los clientes

El50% (2 clientes) consideran como muy importante el factor calidad, mientras que el 50%
(2 clientes) restante la percibe como neutral, segun la Figura 17. Asimismo, no se obtuvo respuesta
para la categoria poco importante, menos importante o importante. A partir del resultado podemos
percibir la importancia de que el producto o servicio cumpla con la calidad esperada por el cliente.

Es decir, existen dos grupos de cliente el 50% valoran la calidad y el otro 50% restante es
indiferente a este factor, este segundo grupo podriamos decir que se encuentra satisfecho, sin
embargo, no logran percibir algin aspecto que supere sus expectativas, por lo tanto, se puede
interpretar como una oportunidad de mejora. Asimismo, es importante que la organizacién logre
comprender porque el 50% se mantiene como neutral y poder obtener informacién sobre las

expectativas no cumplidas.
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Pregunta 7: ¢El servicio/producto entregado cumplié con los requisitos y expectativas?

Figura 18. Grafico del cumplimiento de los requisitos y expectativas

Evaluacion sobre el cumplimiento de los requisitos y
expectativas de los productos/servicios otorgados

1 (25%)

m Cumplié con mis expectativas
u Mo cumplid con mis expectativas

3 (75%)

Fuente: Elaboracion propia

Analisis sobre el cumplimiento de los requisitos y expectativas del cliente

La grafica presentada en el Figura 18 los resultados indican que el 75% (3 clientes) opinan
que el producto y servicio otorgado cumplio con los requisitos y expectativas establecidas mientras
que un 25% (1 cliente) sefialo lo contrario. Es necesario realizar un seguimiento a los clientes que
no se encuentran satisfechos y que permita identificar las causas de manera que puedan corregirse
e incrementar la satisfaccion.

Adicional es fundamental identificar los factores que no cumplieron, por ejemplo: calidad,
funcionalidad, tiempos de entrega, y atencién al cliente, para abordar aquellas areas que afectan la

satisfaccion del cliente.
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Pregunta 8: ;Como calificas la calidad del servicio/producto entregado por la empresa?

Figura 19. Grafico del cumplimiento calidad del servicio/producto entregado

Evaluacion sobre la calidad en los
productos/servicios otorgados

m Aceptable
m Deficiente
Excelente

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis sobre la calidad del servicio/producto entregado por la empresa

Podemos observar en la Figura 19 el 50% (2 clientes) consideran como aceptable la calidad
del servicio/producto suministrado es decir se estdn cumpliendo las expectativas minimas
requeridas, un 25% (1 cliente) deficiente, es necesario conocer los motivos o las expectativas no
cumplidas para poder mejorar y retener o mantener el 25% (1 cliente) restante considera como
excelente. Lo que permite identificar que no se estd cumpliendo con las expectativas y los
servicios/producto no otorgan valor requerido, asi como reforzar la calidad percibida mejorando
la experiencia, innovando los productos, ademas idear estrategias que permitan elevar el nivel de

satisfaccion, de manera que las opiniones negativas disminuyan y reforzar las fortalezas.
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Pregunta 9: ¢ Los plazos de entrega del servicio cumplieron con sus expectativas?

Figura 20. Grafico del cumplimiento de los plazos de entrega

Evaluacion sobre el cumplimiento de los plazos de
entrega de los productos y servicios

mSi, cumplieron
B 5, pero podrian mejorar

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis sobre el cumplimiento de los plazos de entrega

De acuerdo con los resultados presentados en la Figura 20 indican que el 50% (2 clientes)
manifiestan que los plazos de entrega se estan cumpliendo mientras que el 50% (2 clientes) restante

ademas de haber cumplido con la entrega en el plazo correspondiente opina que se puede mejorar.

A partir de la experiencia de los clientes es necesario conocer cuales son los factores que

estan influyendo en la opinidn con el proposito de reducir la brecha existente, de esa forma mejorar.



107

Pregunta 10: ¢(Recomendarias nuestros productos/servicios a otras organizaciones o
personas?

Figura 21. Grafico de recomendacion

Evaluacion sobre la recomendacion de los
productos y servicios de la organizacion

m No estoy seguro
= Probablemente si
Si, definitivamente

Fuente: Elaboracion propia
Analisis sobre referencia a otras organizaciones o personas
Los resultados segun Figura 21 indican que el 75% (3 clientes) recomendarian los

productos/servicios, mientras que el 25% (1 cliente) no asegura realizarlo.

El 25% de los encuestados definitivamente si recomendaran los productos y servicios de
la organizacion, esto indica la satisfaccion y confianza. En cuanto al 25% que indica no estar
seguro, esto podria atribuirse a una falta de percepcion clara de los beneficios recibidos, por lo que

es necesario fortalecer la comunicacion de estos resultados.
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Pregunta 11: Respecto a nuestro soporte técnico ;Como calificas nuestro servicio?

Figura 22. Grafico la percepcion del soporte técnico

Evaluacion sobre la calificacion del soporte
técnico otorgado

m Aceptable

m Deficiente
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Muy buena

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis sobre el servicio de soporte técnico

A partir de la Figura 22, podemos observar que las opiniones son equitativas en cada
opcidn el 25% (1 cliente) aceptable, 25% (1 cliente) deficiente, 25% (1 cliente) excelente y el 25%
(1 cliente) restante como muy buena, esto indica que el servicio de soporte debe mejorar ya que
en la Figura 16 el 50% de los encuestados indican que el soporte técnico y postventa es "Muy
importante". Es decir, el soporte técnico logra cumplir con las expectativas de ciertos usuarios,
pero presenta oportunidad de mejora, en cuanto a las respuestas “Deficiente” y “Aceptable” es
importante conocer los motivos que estdn determinando esa percepcion en los clientes con el

proposito de trabajar en esos aspectos y mejorar.
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Pregunta 12: ;Con queé frecuencia considera conveniente que te consultemos sobre tu
satisfaccion con nuestros servicios/productos?

Figura 23. Grafico sobre la frecuencia de medicién de satisfaccion del cliente

Evaluacion sobre la frecuencia de
medicion de satisfaccion

m Anualmente
» Cada seis meses

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis sobre la frecuencia de consulta

La Figura 23, nos permite visualizar que los resultados demuestran que el 50% (2 clientes)
considera que la frecuencia debe ser analmente mientras que el otro 50% (2 clientes) cada seis
meses, es importante considerar que la no participacion de los clientes en las mediciones conlleva
a que la organizacion no posea los insumos necesarios para mejorar continuamente, por lo anterior
es necesario que se emplee una metodologia para la medicion de satisfaccion del cliente que

fomente la participacion de al menos la mayoria de clientes.
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Pregunta 13: ¢Estaria en la disposicion de participar en entrevistas o grupos focales para
mejorar nuestros servicios?

Figura 24. Grafico sobre la participacion

Evaluacion sobre la disposicion de
participacion en grupos focales

mNo
= Probablemente
Si

50%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis sobre la disponibilidad de participacion

Segun el resultado en la Figura 24, indica que el 50% (2 clientes), participarian en
entrevistas que tengan como objetivo mejorar los productos/servicios, el 25% (1 cliente)
probablemente mientras que el 25% (1 cliente) restante no lo realizaria. Por ello es crucial idear
una metodologia que permita conocer las opiniones de los clientes diferente a las encuestas en
linea, debia a que la participacion es escasa.

Esto nos indica que el 50% esta en la disposicion de participar en los grupos focales que

permitan a la organizacion obtener ideas y retroalimentacion sobre los productos y servicios.
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Pregunta 14: ;De qué manera prefieres que te contacten para consultas y/o
actualizaciones?

Figura 25. Grafico sobre el medio de contacto

Evaluacion sobre la preferencia de
medio de contacto

2 (50%)

1(25%) 1 (25%)

correo Correo electronico email

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis sobre el medio de contacto

Los resultados de la consulta sobre el medio de contacto muestran que el 100% de los
clientes que respondieron (4 en total) prefieren el correo electronico para consultas relacionadas
con productos y servicios. Sin embargo, es importante destacar que, de las 250 encuestas enviadas,
solo 4 clientes participaron. Esto resalta la necesidad de identificar un medio de contacto méas
efectivo que fomente una mayor participacion y permita recopilar informacion mas representativa.

Pregunta 15: ;Cudles considera que son las fortalezas que tiene la organizacion?

— Personal experto
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— Conocimiento
— Personal calificado
— Personal capacitado
Ademas de los elementos evaluados en la encuesta hay alguno que pudiésemos mejorar
para satisfacer tus necesidades
— Responder los correos oportunamente
— Organizacion y control
— Asistencia las 24 horas
— No hay Ninguna

Analisis sobre la percepcion de las fortalezas de la organizacion y otros aspectos que
podria mejorar para con los clientes

Las respuestas obtenidas destacan que los clientes consideran al personal como la principal
fortaleza de la organizacion, lo que genera confianza y refleja el reconocimiento hacia la
competencia y profesionalismo del equipo.

En cuanto a las oportunidades de mejora, los encuestados sefialaron la falta de respuesta
oportuna a correos, lo que evidencia una deficiencia en la comunicacion. Por ello, es fundamental
implementar una gestion efectiva para garantizar respuestas en tiempo adecuado. La percepcion
de falta de organizacion y control sugiere la necesidad de dar un mejor seguimiento a las tareas
asignadas. Para ello, es crucial revisar los procesos internos y establecer mecanismos que aseguren
una supervision mas eficiente. Finalmente, en relacion con la asistencia 24 horas, es importante
evaluar su viabilidad e identificar el impacto que su implementacién podria tener en la

organizacion.
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Para obtener la calificacion global se utilizaron los criterios del apartado 3.7.3.1.2.
considerando el numero de respuesta por el valor establecido por ejemplo para la pregunta 1 (1*5)
=5, posterior para obtener los puntos totales por pregunta se realizo la > de los valores obtenidos
[(1*5) +(2*3) +(1*2)), posterior el promedio (13/5). Finalmente (la > de los puntos totales/ 5)

como se representa en la Tabla 19.



Tabla 19. Resultados de la encuesta de satisfaccion del cliente
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Criterios de evaluacion

Preguntas Puntos Totales X
5 4 3 2
No. Cantidad de respuesta por valoracion
z,Com_o calificas tu experiencia con nuestros 1 i 2 1 13 260
1  servicios?
(;Que_t,an importante considera los tle_m_pog de 2 1 1 i 17 3.40
o atenciony respuesta de nuestros servicios’
¢ Qué tan importante considera cumplimiento
en los tiempos de entregade nuestros 2 1 1 - 17 3.40
3 servicios?
¢ Qué tan importante considera la
funcionalidad del software de nuestros 2 - 2 - 16 3.20
4 servicios?
¢ Qué tan importante considera el Soporte
e o 2 - 2 - 16 3.20
5  técnicoy postventa de nuestros servicios?
¢Que tan importante considera la calidad de 2 i 2 ) 16 320
6  nuestros servicios?
¢El servicio/producto entregado cumpli6 con
. . - 3 - - 13 2.60
7 los requisitos y expectativas?
(;Com_o calificas la calidad del 1 i 2 1 13 260
8  servicio/producto entregado por la empresa?
¢ Los p_Iazos de entrega del servicio 5 i 2 i 16 3.20
9 cumplieron con sus expectativas?
10 ¢Recomendarias nuestros productos/servicios 1 2 3(1) =3 ) 16 320
a otras organizaciones 0 personas? '
11 Respecto a nuestro soporte técnico ¢ Como 1 1 3(1) =3 2(1) =2 15 3.00

calificas nuestro servicio?

Total de calificaciones y promedios

(168/11) /5=3.05

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26. Grafico sobre la satisfaccion del cliente
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Fuente: Elaboracion propia
Conclusion general sobre variable satisfaccion del cliente:

Segun la Figura 26, en general se puede visualizar que las areas mejor valoradas son:
tiempos de atencidn y respuesta y cumplimiento de tiempos de entrega con promedio de 3.40,
funcionalidad del software, calidad del servicio, soporte técnico y postventa, y finalmente
recomendacion de productos/servicios con un promedio de 3.20 es importante prestar atencion a
estos factores puesto que los clientes presentan una posicion neutral es decir sus necesidades se

estan satisfaciendo sin embargo no logran percibir un valor agregado.

Asimismo, las areas con menor valoracion son: experiencia general, cumplimiento de
requisitos, y calidad del producto entregado con un promedio de 2.60. Por tanto, podemos concluir
que con un promedio global de 3.05 se refleja una percepcion neutral o aceptable de acuerdo con

los criterios del apartado 3.7.3.1.2.
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3.10.5.Variable sobre las enfermedades/ accidentes

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos
disefiados para evaluar la variable de enfermedades/ accidentes en la organizacion se realizaron 7
entrevistas, cuyos resultados reflejan lo siguiente:

— Resultados obtenidos de la entrevista estructurada:

En el Apéndice 9 se muestran los resultados obtenidos en la parte Il: Salud y bienestar
laboral de los resultados del Apéndice 9 por cada pregunta relacionada con la variable.

Pregunta 1: ;Qué entiendes por riesgos laborales?

Resumen de los hallazgos:

Segun las respuestas se demuestra que los colaboradores de Web Informética, S.A. de C.V.
comprenden y tienen conocimiento sobre riesgos laborales, asi como el impacto fisico y sicoldgico,
adicional el impacto en el desempefio laboral. Sin embargo, se identifica que existe oportunidad
de fortalecer el conocimiento mediante capacitaciones como:

— Identificacion y valoracién de riesgos especificos

— Fomento de la prevencion

Pregunta 2: ;Consideras hay riesgos asociados a las actividades relacionadas a tu puesto
de trabajo? ¢ Cudles son?

Resumen de los hallazgos:

Segun lo expresado por los colaboradores, se han identificado riesgos fisicos y
psicosociales asociados a las actividades realizadas en sus puestos de trabajo. No obstante,
consideran que estos riesgos son de bajo impacto, adaptables y manejables. Entre los principales
riesgos mencionados se incluyen: factores ergondémicos, fatiga visual, sedentarismo, estrés laboral

y presion por los tiempos de entrega.
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En este contexto, se identifican areas de mejora centradas en la implementacion de medidas
preventivas para mitigar estos riesgos, en alineacion con las normas ISO pertinentes. Las acciones
recomendadas incluyen: fomentar pausas activas durante la jornada laboral, realizar ajustes
ergondmicos en los espacios de trabajo, establecer programas de gestion del estrés y llevar a cabo
una revision continua de los procesos laborales. Estas iniciativas no solo contribuiran al bienestar
integral de los colaboradores, sino que también optimizaran la eficiencia en los procesos.

Pregunta 3: ;Conoces 0 has recibido capacitacion en la empresa sobre la identificacion y
prevencion de riesgos laborales?

Resumen de los hallazgos:

El personal posee conocimientos sobre la identificacion y prevencion de riesgos laborales,
es fundamental sin embargo es necesario reforzar los conocimientos que permita promover el
bienestar laboral.

Pregunta 4: ;Podrias explicar en tus palabras qué es ergonomia?

Resumen de los hallazgos:

Los colaboradores explican en sus palabras el concepto de ergonomia en general, asi como
también hacen énfasis en la adaptacion de los puestos de trabajo como importantes para la
prevencion de riesgos para la salud e incremento de la productividad del equipo.

Pregunta 5: ¢ Describenos tu espacio de trabajo? ¢ Crees que es ergonémico?

Resumen de los hallazgos:

En general los colaboradores cuentan con un mobiliario y equipo adecuado para el
desarrollo de sus funciones, entre ellos sillas ajustables, monitore a la altura de la vista y
reposamufiecas. Ademas, se identifican areas de mejora ya que en algunos poseen sillas no

ergondmicas o falta de dos monitores que limita el confort y eficiencia.
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Pregunta 6: ¢Has presentado alguna de las siguientes molestias fisicas relacionadas a tu
puesto de trabajo?

Resumen de los hallazgos:

Los colaboradores manifiestan diversas molestias fisicas asociadas a su puesto de trabajo,
como dolores de espalda, cuello y cabeza, asi como fatiga visual. Estas afecciones podrian estar
directamente relacionadas con el entorno laboral, lo que resalta la necesidad de realizar mejoras
ergondmicas. Entre las principales areas de atencidn se encuentran las posturas inadecuadas y los
tiempos prolongados frente a pantallas, se sugiere llevar a cabo estudios de carga laboral para
evaluar el nivel de exigencia de cada colaborador. Esto permitird implementar estrategias efectivas
para reducir el estrés y promover un entorno de trabajo mas saludable y productivo.

Pregunta 7: ;Qué medidas propondrias para mejorar la ergonomia y salud laboral en tu
puesto de trabajo?

Resumen de los hallazgos:

Las propuestas evidencian la importancia de implementar medidas orientadas al bienestar
fisico y mental de los colaboradores. En este sentido, la NTS ISO 45003:2021 destaca la necesidad
de fomentar el bienestar psicolégico mediante estrategias como pausas activas y actividades de
integracion. En relacion con la NTS ISO 45001:2018, se recomiendan acciones especificas para
mejorar la ergonomia, como la incorporacién de escritorios ajustables, sillas ergonémicas y la
adecuada gestién de los riesgos fisicos derivados de posturas prolongadas.

Finalmente, desde la perspectiva de la NTS ISO 45001:2018, optimizar la ergonomia y el
entorno laboral no solo contribuye al bienestar del personal, sino que también puede influir
positivamente en el desempefio y la eficiencia de los procesos, favoreciendo asi la productividad

organizacional.
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Pregunta 8: ¢ Crees que el estrés es considerado un riesgo laboral?

Resumen de los hallazgos:

A partir de las respuestas obtenidas en la entrevista, se confirma que el estrés es percibido
como un riesgo significativo por los colaboradores. Segun la norma ISO 45003:2021, es esencial
gestionar estos riesgos, ya que pueden afectar tanto la salud fisica y mental de los trabajadores
como la calidad del trabajo realizado. El estrés no gestionado puede derivar en consecuencias
graves, como agotamiento, ansiedad y una notable disminucién en el desempefio laboral. Factores
como la sobrecarga de trabajo refuerzan la necesidad de implementar un enfoque integral para
mitigar los riesgos psicosociales, lo que no solo mejora el desempefio organizacional, sino también
promueve la satisfaccion de los colaboradores y asegura un alto nivel de calidad para los clientes.

Pregunta 9: ;/Qué estrategias crees que podria implementar la empresa para reducir el
estrés en la organizacion?

Resumen de los hallazgos:

Se han identificado estrategias clave que pueden implementarse en Web Informatica, S.A.
de C.V. para optimizar la gestion del estrés organizacional y mejorar el desempefio empresarial.
Estas estrategias estan alineadas con los principios de la 1ISO 45003:2021, enfocada en la gestion
de riesgos psicosociales, la 1ISO 45001:2018, centrada en los sistemas de gestion de seguridad y
salud en el trabajo, y la NTS ISO 9001:2015, que promueve la mejora continua de los procesos.
Entre las acciones destacadas se incluyen la organizacion de convivencias para fortalecer las
relaciones interpersonales, y la priorizacion de actividades clave que optimicen los tiempos de
entrega. Ademas, los colaboradores proponen la realizacion de talleres semanales sobre manejo

del estrés.
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Pregunta 10: ;Consideras que existe equilibrio entre tu vida personal y laboral? ;Cémo
pudiese mejorarse?

Resumen de los hallazgos:

Los resultados obtenidos en la entrevista revelan que los colaboradores de Web
Informaética, S.A. de C.V. perciben, en general, un equilibrio satisfactorio entre su vida personal y
laboral. No obstante, algunas respuestas indican areas de mejora, especialmente en lo relacionado
con la flexibilidad de los horarios y la organizacién de las tareas. Mantener un equilibrio adecuado
entre la vida personal y laboral es clave para fomentar la motivacion y productividad del equipo,
impactando positivamente en la calidad del disefio y desarrollo de software.

Pregunta 11: ;Qué aspectos sobre la salud, seguridad y bienestar pueden mejorarse en la
organizacion?

Resumen de los hallazgos:

En cuanto a la salud se identifican percepciones variada sobre la salud y bienestar en la
organizacion, una parte los colaboradores consideran que las condiciones presentadas son
adecuadas, por otra parte, se mencionan areas de mejora, principalmente respecto a: ergonomiay
gestion del estrés que permita mejorar el entorno y desempefio laboral.

Conclusion general sobre variable enfermedades/accidentes

A partir de los hallazgos, se evidencia que los colaboradores tienen un conocimiento basico
sobre los riesgos laborales. Sin embargo, aln no se cuenta con un sistema de control para registrar
y analizar las incapacidades presentadas, lo que dificulta identificar y corregir sus causas. Por ello,
la propuesta incluye la implementacion de indicadores con un enfoque de gestion preventiva.

A partir de la crisis por la pandemia COVID-19 hubo un marcado incremento en la

adopcion de formatos de trabajos alternativos.
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La naturaleza de las actividades en las empresas del sector de Tecnologias de la
Informacion las vuelve especialmente susceptibles a realizar este tipo de cambios de manera
exitosa por lo que explorar estos escenarios y casos de éxito permitiria a Web Informatica, S.A. de
C.V., evaluar la viabilidad de estos.

3.10.6.Variable sobre el cumplimiento legal

La informacidn recopilada en el apartado Marco de antecedentes del Capitulo Il, sobre los
estudios e investigaciones realizadas sobre los Sistemas Integrados de Gestion, en su mayoria
basado en las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 45001:2018 que permitio elaborar una
sintesis bibliografica como se presenta en el Apéndice 11.

Resumen de los hallazgos:

La implementacion de la norma NTS I1SO 45001:2018 en la organizacion facilitaria
sustancialmente el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios en materia de salud,
higiene y seguridad ocupacional, como lo demuestran diversos estudios. Entre ellos Calderon
Sanchez y Portillo Gonzélez demostraron que, aunque inicialmente el nivel de cumplimiento de
los requisitos de seguridad y salud en el trabajo era bajo (47%), el disefio de un sistema de gestion
basado en la norma permitid estructurar una planificacion efectiva para mejorar dicho
cumplimiento (2021).

Paz de Alvarado y Paz de Ramos evidenciaron que la implementacion de esta norma en la
Biblioteca Nacional de El Salvador (BINAES) permiti6 el cumplimiento de los requisitos legales
al 63.60%, destacando el impacto positivo de la norma en el fortalecimiento del cumplimiento
normativo (2020). Asimismo, Lainez Ramirez y Lazo Hernandez, durante su estudio en la empresa
Quimex, S.A. de C.V., observaron un 78% de cumplimiento en la gestion de riesgos ocupacionales

(2021).
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En el sector de la hosteleria y el turismo, Molina Patifio (2024) mostr6 que la aplicacion de
un sistema integrado basado en la ISO 45001:2018 permitié alcanzar un alto grado de
cumplimiento legal (86.28%), mejorando significativamente las practicas de seguridad y salud en
el trabajo.

Estos estudios demuestran que la adopcion de la norma no solo promueve la identificacion
y gestion de riesgos, sino que también facilita el cumplimiento normativo y fomenta la mejora
continua en materia de seguridad y salud ocupacional. Es decir, las organizaciones no solo mitigan
riesgos legales y operativos, sino que también contribuyen a un entorno laboral mas seguro y

eficiente.

Conclusion general sobre la variable cumplimiento legal:

La aplicacion de la norma NTS ISO 45001:2018 en las diferentes organizaciones
demuestra que es una herramienta que facilita el cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios relacionados a la salud y seguridad en el trabajo. De acuerdo con los estudios se
evidencia que la norma permite gestionar los riesgos, planificar acciones y mejorar continuamente
permitiendo un monitoreo e incremento del nivel de cumplimiento legal independientemente del

rubro de las actividades de la organizacion.

3.11. Respuesta o refutaciones a las hipotesis formuladas
Méndez Alvarez (2020) indica que el propdsito de verificar las hipétesis es “conocer si el
hecho, evento o situacion propuesta se presenta en realidad en este objeto de conocimiento” (p.
175). Los datos e informacion cuantitativa y cualitativa a partir de las variables de la investigacion,
se realizo el andlisis, se presentan las respuestas o refutaciones de las hipotesis formuladas para el

trabajo de graduacién aplicado a la organizacién Web Informatica, S.A. de C.V.
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Analisis de la hipotesis 1

“A través el diserio de un proceso para la captura de requisitos del cliente la organizacion
mejoraria el desemperio y eficiencia en los procesos”.

La hipotesis planteada se puede corroborar, que la implementacion de un formulario de
requerimientos, que contemple tanto aspectos funcionales como no funcionales, permitiria
capturar los requisitos de manera mas precisa, reduciendo ambigledades, reprocesos y demoras.
Ademas, proporcionaria una vision clara al equipo que permita priorizar actividades, lo que
incrementaria la eficiencia y facilitaria el cumplimiento de los plazos establecidos. Este enfoque

no solo mejoraria la eficiencia de los procesos, sino que también elevaria el desempefio.

Analisis de la hipotesis 2

“Aplicando las herramientas adecuadas para retroalimentacion de los clientes en Web
Informética, S.A. de C.V. permitira una medicion precisa de los niveles de satisfaccion, facilitando
la mejora continua de productos y servicios .

La hipotesis se corrobora parcialmente, ya que la implementacion de las herramientas de
retroalimentacion permitird medir los niveles de satisfaccion y comprender de manera mas precisa
las expectativas y percepciones de los clientes. Sin embargo, no se confirma completamente debido
a la baja tasa de respuesta (4 de 250 clientes). Es necesario ajustar o ampliar las herramientas de
retroalimentacién para fomentar una mayor participacion de los clientes. De este modo, Web
Informética podrd obtener informacion mas representativa, lo que contribuird a mejorar sus

productos y servicios.
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Analisis de la hipotesis 3

“El conocer los factores que afectan el rendimiento del personal en Web Informatica, S.A.
de C.V. permitira identificar areas de mejora en la gestion de recursos humanos y el ambiente
laboral, contribuyendo asi a mejorar el desempefio de la organizacion ”.

Se corrobora la hipdtesis a partir de los hallazgos de la investigacion confirmaron que la
identificacion de factores como el estrés laboral, la carga de trabajo excesiva, la falta de claridad
en los roles y el desequilibrio entre la vida personal y profesional tienen un impacto directo en el
rendimiento de los colaboradores, gestionarlos permitiria generar bienestar laboral, lo que se
traduce en una mejora del desempefio y rendimiento del equipo.

Analisis de la hipotesis 4

“La identificacion de los riesgos ocupacionales ayudara a la organizacion a implementar
medidas de gestion preventivas y correctivas que promuevan un ambiente laboral seguro y
saludable para el personal”.

La hipotesis planteada se confirma, ya que la identificacion de los riesgos ocupacionales
es un elemento clave para crear un entorno de trabajo que favorezca el bienestar de los empleados.
Al reconocer estos riesgos, Web Informatica, S.A. de C.V. puede implementar medidas
preventivas y correctivas, como pausas activas y ajustes ergondémicos, que no solo contribuyen a
la prevencion de enfermedades y accidentes, sino que también promueven un clima laboral seguro
y saludable, favoreciendo la productividad y el compromiso del personal.

Analisis de la hipotesis 5

“Adoptar la norma NTS I1SO 45001:2018 en la organizacidn permitira mejorar la gestion
de la salud y seguridad en el trabajo, asegurando el cumplimiento de los requisitos legales y

reglamentarios aplicables en estos ambitos ”.
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La hipdtesis es valida de manera general, la norma NTS 1SO 45001:2018 proporciona un
marco para mejorar la gestion de la salud y seguridad laboral, ademas facilita el cumplimiento de
los requisitos legales. Sin embargo, su efectividad dependera de la correcta aplicacién, asi como

el compromiso de la organizacion.
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CAPITULO IV. PROPUESTA DE DISENO

A partir de los resultados obtenidos durante la investigacion a través de los instrumentos
empleados se elabora la propuesta de un sistema documental que dé cumplimiento a los requisitos
establecidos para un Sistema Integrado de Gestion de Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo
conforme a las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018 aplicable a Web Informatica,
S.A.deC.V.

4.1. Descripcion de la propuesta
A continuacion, se presentan las propuestas desarrolladas para la organizacion:
4.1.1. Propuesta 1: Estructura documental

A la fecha la organizacion no ha adoptado ningln sistema de gestion. Mediante la revision
de la documentacion existente se presenta la propuesta documental en total se identificaron 81
documentos que deben conformar la gestion por procesos de Web Informaética, S.A. de C.V,, la
cual se disefid considerando la pirdmide documental compuesta por cinco niveles, segun el orden
de importancia, aplicacion y usos en las actividades, la cual se presenta en la Figura 27.

Figura 27. Piramide documental Sistema Integrado de Gestion

| Politica Necesanos: 1
1 Desarrollados en propuesta:1

Necesarios: 2
Desarrollados en propuesta: 1

Nivel 2 Manuales

Necesarios: 35
Desarrollados en propuesta: 5

Necesarios: 4
Nivel 4 Ingtrucciones de trabajo | Desarrollados en propuesta:1

MNecesarios:
- 27 Formatos
- 10 Matrices
Registros, foymatos y otros | - 4 Documentos
documentos | Desarrollados en propuesta:14
- 9Formatos
- 3 Matniz
- 2 Documentos

Nivel 3 Procedimientos

Necesarios: §1

Total Desarrollados en propuesta: 22

Fuente: Elaboracion propia
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Se elaboro un listado detallado basado en los requisitos establecidos por las normas NTS 1SO 9001:2015y NTS I1SO 45001:2018.

Ademas, se llevo a cabo una evaluacion exhaustiva de la documentacion existente, lo que permitio identificar el estado actual de cada

uno de los elementos. En la Tabla 20, se presentan los documentos clave, como la politica, procedimientos, manuales, registros,

instructivos de trabajo, matrices y otros. Los documentos recientemente desarrollados en esta propuesta se destacan en color celeste.

Tabla 20. Lista de documentos propuestos para la organizacion

Tipo de Recomendacion Requisitos
No. Nivel Nombre del documento Cod.
Documento Actualizar Crear 9001 45001
1  Nivell Politica Politica integrada X P-SGI-01 5.2 5.2
2  Nivel 2 Manual Manual Integrado de gestién X MN-SGI-01 4.4 4.4
3 Nivel 2 Manual Manual de procesos X MN-SGI-02 4.4.1 4.4.1
Procedimiento de comprension
4 Nivel 3 Procedimiento del contexto de la organizaciony X PRO-SGI-01 4.1 4.1
partes interesadas
o Procedimiento creacion de
5 Nivel 3 Procedimiento ) X PRO-SGI-02 5.3 5.3
descriptores de puestos
Procedimiento de comunicacion,
6 Nivel 3 Procedimiento participaciény consulta de los X PRO-SGI-03 5.4

trabajadores
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Tipo de Recomendacion Requisitos
No. Nivel Nombre del documento Cod.
Documento Actualizar Crear 9001 45001
Procedimiento de identificacion
6.1.1
7  Nivel 3 Procedimiento de peligros, evaluacion de X PRO-SGI-04 6.1 61 2y
riesgos y oportunidades -
Procedimiento de determinacion 42,512,
. _— .. 8.2.2,8.2.3,
8 Nivel 3 Procedimiento de requisitos legales y otros X PRO-SGI-05 633 842 8.1.3
requisitos o
q y 8.5.5
o Procedimiento de respaldo de
9 Nivel 3 Procedimiento ) X PRO-SGI-06 7.1.3
equipo
o Procedimiento de inspeccion de
10 Nivel 3 Procedimiento X PRO-SGI-07 7.1.3
codigo fuente
o Procedimiento de tecnologias de
11 Nivel 3 Procedimiento ] » X PRO-SGI-08 7.1.3
la informacion
o Procedimiento Seguridad de la
12 Nivel 3 Procedimiento N X PRO-SGI-09 7.1.3
informacion
Procedimiento para el
13 Nivel 3 Procedimiento mantenimiento, infraestructuray X PRO-SGI-10 7.1.4
ambiente
o Procedimiento de formacion y
14 Nivel 3 Procedimiento X PRO-SGI-11 7.1.6

RRHH integrado
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Tipo de Recomendacion Requisitos
No. Nivel Nombre del documento Cod.
Documento 9001 45001
Procedimiento para
15 Nivel 3 Procedimiento reclutamiento, selecciony PRO-SGI-12 7.2 7.2
contratacion del personal
o Procedimiento de comunicacion, 72,73y 12,73y
16 Nivel 3 Procedimiento L PRO-SGI-13
participacion y consulta 7.4 7.4
o Procedimiento de elaboracion y
17 Nivel 3 Procedimiento PRO-SGI-14 7.5 7.5
control de documentos
o Procedimiento gestion del
18 Nivel 3 Procedimiento ) PRO-SGI-15 8.1 8.1.3
cambio
o Procedimiento gestion de
19 Nivel 3 Procedimiento PRO-SGI-16 8.1.4
compras
o Procedimiento de seleccion de
20 Nivel 3 Procedimiento PRO-SGI-17 8.1.4
proveedores
o Procedimiento de preparaciéon y
21 Nivel 3 Procedimiento ) PRO-SGI-18 8.2
respuesta ante emergencias
8.2.1,
o o 8.2.2,
22 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de ventas PRO-SGI-19 804

8.5.2y 8.6
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Tipo de Recomendacion Requisitos
No. Nivel Nombre del documento Cod.
Documento Actualizar Crear 9001 45001
o Procedimiento de disefio y
23 Nivel 3 Procedimiento X PRO-SGI-20 8.3.1
desarrollo
o Procedimiento de revision de
24 Nivel 3 Procedimiento X PRO-SGI-21 8.3.4
disefio
o Procedimiento de cambios del
25 Nivel 3 Procedimiento = X PRO-SGI-22 8.3.6
disefio y desarrollo
Procedimiento para el control de
26 Nivel 3 Procedimiento los productos y servicios X PRO-SGI-23 8.4
suministrados externamente
27 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de soporte técnico X PRO-SGI-24 8.5.5
o Procedimiento de pruebas de
28 Nivel 3 Procedimiento S X PRO-SGI-25 8.6
validacion
o Procedimiento de salida a
29 Nivel 3 Procedimiento » X PRO-SGI-26 8.6
produccion
o Procedimiento de trabajo no
30 Nivel 3 Procedimiento X PRO-SGI-28 8.7y 8.2
conforme
o Procedimiento satisfaccion del 911y
31 Nivel 3 Procedimiento ) ) X PRO-SGI-29
cliente y manejo de quejas 9.1.2
o Procedimiento de auditorias
32 Nivel 3 Procedimiento X PRO-SGI-30 9.2

internas
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Tipo de Recomendacion Requisitos
No. Nivel Nombre del documento Cod.
Documento Actualizar Crear 9001 45001
. . 5.1,9.3.3,
o Procedimiento de revision por la
33 Nivel 3 Procedimiento = X PRO-SGI-31  10.22y
direccion
10.3
Procedimiento de no
34 Nivel 3 Procedimiento conformidades y acciones X PRO-SGI-32 8.7.y 10.2 10.2
correctivas
Procedimiento de investigacion
) . . 5.1, 5.4,
35 Nivel 3 Procedimiento de incidentes y enfermedades X PRO-SGI-33 612 102
profesionales S
36 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de planificacion
o X PRO-SGI-34 6.2
estratégica
Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de evaluacion del
37 3 X PRO-SGI-35 9.1.1
desempefio
. Instruccion de Trabajo para la
) Instruccion de »
38 Nivel 4 ) elaboracién del programa de X IT-SGI-01 7.2 7.2
trabajo .
formacion anual
. Instruccion de Trabajo de
) Instruccion de y .
39 Nivel 4 evaluacion y reevaluacion de X IT-SGI-02 8.1.4

trabajo

proveedores
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Tipo de Recomendacion Requisitos
No. Nivel Nombre del documento Cod.
Documento Actualizar Crear 9001 45001
Instruccion de Trabajo de
Instruccion de  proteccion de propiedad
40 Nivel 4 _ ) _ X IT-SGI-03 8.5.3
trabajo perteneciente a clientes o
proveedores externos
Instruccion de  Instruccion de Trabajo de
41  Nivel 4 _ ) - X IT-SGI-04 8.5.6
trabajo cambios en produccion
_ Formato informe del analisis del
42 Nivel 5 Registros X F-SGI-01 4.1 4.1
contexto
43  Nivel 5 Registros Matriz de contexto M-SGI-01 4.1 4.1
44  Nivel 5 Registros Matriz de analisis FODA M-SGI-02 4.2 4.2
_ Matriz de necesidades y
45 Nivel 5 Registros ) X M-SGI-03 4.2 4.2
expectativas
46  Nivel 5 Registros Alcance del SIG X D-SGI-01 4.3
_ Planificacion estratégica
47  Nivel 5 Registros . X D-SGI-02 5.1
integrada
48 Nivel 5 Registros Organigrama X D-SGI-03 5.3 5.3
] Formato de acta de revision por
49  Nivel 5 Registros L X F-SGI-02 5.1 5.1
la direccion
50 Nivel 5 Registros Objetivos de calidad y SST X D-SGI-04 6.2 6.2
51 Nivel 5 Registros Plan de accion F-SGI-03 6.1.4 6.1.4
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Tipo de Recomendacion Requisitos
No. Nivel Nombre del documento Cod.
Documento 9001 45001
) _ Matriz de evaluacion de riesgos y
52  Nivel 5 Registros ) M-SGI-04 6.1 6.1.1y6.1.2
oportunidades
53 Nivel 5 Registros Matriz de riesgos de SST M-SGI-05 6.1.2 6.1.2
54 Nivel 5 Registros Matriz de requisitos legales M-SGI-06 6.1.3 6.1.3
Nivel _ )
55 . Registros Formato plan de cambios F-SGI-05 6.3 6.3
Formato de bit4cora de
56 Nivel 5 Registros mantenimiento de aire F-SGI-06 7.1.4
acondicionado
_ Formato deteccion de
57  Nivel 5 Registros ) » F-SGI-07 7.2
necesidades de formacion
_ Formato plan anual de
58 Nivel 5 Registros » F-SGI-08 7.2
formacion
_ Formato cronograma de
59  Nivel 5 Registros o » F-SGI-09 7.2 7.2
actividades de formacion
60 Nivel 5 Registros Formato registro de formacion F-SGI-10 7.2 7.2
61 Nivel 5 Registros Formato de descriptor de puesto F-SGI-27 7.2 7.2
62 Nivel 5 Registros Matriz de comunicaciones M-SGI-07 7.4 7.4
63  Nivel 5 Registros Matriz documental M-SGI-08 75 75
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Tipo de Recomendacion Requisitos
No. Nivel Nombre del documento Cod.
Documento Actualizar Crear 9001 45001
_ Formulario de especificaciones
64 Nivel 5 Registros oL X F-SGI-11 8.3.5
de disefio
_ _ Matriz de planificacion de
65 Nivel 5 Registros ) X M-SGI-09 8.3.6
cambios
) _ Matriz de evaluacion de
66 Nivel 5 Registros X M-SGI-10 8.1.4
proveedores
67 Nivel 5 Registros Formato registro de simulacros X F-SGI-12 8.2
Formato cronograma de
68 Nivel 5 Registros actividades de disefio y X F-SGI-13 8.3.2
desarrollo de software
) _ Formulario de solicitud de
69 Nivel 5 Registros o X F-SGI-14 8.3.3
requerimiento
_ Formato registros de verificacion
70  Nivel 5 Registros L X F-SGI-15 8.3.4
y validacion
71  Nivel 5 Registros Formato plan de pruebas X F-SGI-16 8.3.5
] Formato de registro de cambios
72 Nivel 5 Registros X F-SGI-17 8.3.6

de disefio
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Tipo de Recomendacion Requisitos
No. Nivel Nombre del documento Cod.
Documento Actualizar Crear 9001 45001
) _ Formato informe de auditoria 9.1.1
73 Nivel 5 Registros ) X F-SGI-18 9.1.1
interna y9.1.3
_ _ Formato entrevista estructurada
74 Nivel 5 Registros ) y ) X F-SGI-19 9.1.2
de satisfaccion del cliente
75 Nivel 5 Registros Formulario de gestion de quejas X F-SGI-20 9.1.2
76  Nivel 5 Registros Programa de auditoria interna X F-SGI-21 9.2.2
_ Formato minutas de reuniones de
77 Nivel 5 Registros L X F-SGI-22 9.3 9.3
revision
_ Formato cuadro control de .
78 Nivel 5 Registros ] ] X F-SGI-23 8.7.y 10.2 6.1.2
incapacidades
10.2
_ Formato registro de acciones
79  Nivel 5 Registros ) X F-SGI-24 8.7.y 10.2 10.2
correctivas
_ Formato registro de incidentes y >1.54
80 Nivel 5 Registros ) X F-SGI-26 6.1.2
accidentes
10.2
81 Nivel 5 Registros Formato de documentacion X F-SGI-27 7.5 7.5

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 21, se detalla la documentacion elaborada para la organizacion como parte del presente trabajo de graduacion:
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Tipo de
No. Nivel P Nombre del documento Codificacion Disponible en:
Documento
) . . Apartado 5.2.1 del
1 Nivel 1 Politica Politica integrada P-SGI-01 o
Apéndice 13
2 Nivel 2 Manual Manual Integrado de gestién MN-SGI-01 Apéndice 13
3 Procedimiento Procedimiento creacidn de descriptores de puestos PRO-SGI-02 Apéndice 14
o Procedimiento de identificacion de peligros, evaluacion de o
4 Procedimiento ) PRO-SGI-04 Apéndice 17
Nivel 3 riesgos y oportunidades
ive
5 Procedimiento Procedimiento de formacién y RRHH integrado PRO-SGI-11 Apéndice 20
6 Procedimiento Procedimiento de elaboracién y control de documentos PRO-SGI-14 Apéndice 26
7 Procedimiento  Procedimiento satisfaccion del cliente y manejo de quejas PRO-SGI-29 Apéndice 29
) Instruccion de Instruccion de Trabajo para la elaboracion del programa de o
8 Nivel 4 ) ) IT-SGI-01  Apéndice 23
trabajo formacion anual
) Apartado 4.3 del
9 Registros Alcance del SIG D-SGI-01 )
Apéndice 13
10 Nivel 5 Registros Organigrama D-SGI-03  Apéndice 16
ive
11 Registros Formato deteccion de necesidades de formacion F-SGI-07  Apéndice 21
12 Registros Formato plan anual de formacion F-SGI-08  Apéndice 24
13 Registros Formato cronograma de actividades de formacién F-SGI-09  Apéndice 25
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No.

14
15
16
17
18
19
20
21
22

Nivel

Tipo de S N
DocUmento Nombre del documento Codificacion Disponible en:
Registros Formato registro de formacion F-SGI-10  Apéndice 22
Registros Formato de descriptor de puesto F-SGI-27  Apéndice 15
Registros Matriz de evaluacion de riesgos y oportunidades M-SGI-04  Apéndice 18
Registros Matriz de riesgos de SST M-SGI-05  Apéndice 19
Registros Matriz documental M-SGI-08  Apéndice 28
Registros Formulario de solicitud de requerimiento F-SGI-14  Apéndice 12
Registros Formato entrevista estructurada de satisfaccion del cliente F-SGI-19  Apéndice 30
Registros Formulario de gestion de quejas F-SGI-20  Apéndice 31
Registros Formato de documentacion F-SGI-27  Apeéndice 27

Fuente: Elaboracién propia
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Con el proposito de contribuir con las responsabilidades que el Sistema de Integrado de

Gestion requiere, se presenta en la Imagen 1 la propuesta de El organigrama (D-SGI-03).

Imagen 1. Organigrama propuesto

Fuente: Elaboracion propia

Para mayor comprensién se detalla lo siguiente:
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En la Tabla 22, se presenta el detalle y justificacidn de los cambios realizados al organigrama.
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Figura Nombre del puesto Explicacion
— EIl puesto centra sus funciones en la gestion de proyectos de desarrollo y coordinacion de
equipo.
Project Manager — Mantenerlos separado del equipo de desarrollo evita confusion de roles, equilibra las
prioridades.
Puestos — Es el canal de contacto entre el ejecutivo comercial y equipo de Desarrollo.
reubicados ] ) ] o
Jefe de desarrollo — Se reuplca en el .or.ganlgratna.porqu? cumple el rol de !ld_er con autorldaq Jerzfqumca.
— Coordina las actividades técnicas alineadas con los objetivos de la organizacion.
Administrador de — Puesto responsable de la administracion de servidores y redes, se reubica por las funciones
Servidores, Base de realizadas en conjunto al equipo de soporte técnico, por tanto, mejora la coordinacion y
Datos y redes colaboracidn con el equipo.
— La incorporacion del muevo puesto propuesto se realiza con el propésito para promover y
vender los productos y servicios de la empresa.
. . — La actividad comercial es realizada por el gerente general por lo tanto la figura de ejecutivo
Ejecutivo Comercial . e , -
comercial permitira una carga mas equilibrada.
Puestos — ldentifica y documenta las necesidades con el cliente, asegurdndose de que las expectativas
propuestos sean cubiertas.

Encargado de
Sistema de Gestion

— Nuevo puesto propuesto para llevar la gestion de calidad, salud y seguridad ocupacional

— Implemente el sistema de gestion

— Seguimiento de indicadores que permitan evaluar y mejorar el desempefio de la

organizacion.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.3. Propuesta 3. Mapa de primer nivel
Con el proposito de proporciona una vision de como funciona la empresa, identificado las actividades principales y entender los
flujos de trabajo de la organizacion la Figura 28, sirve como punto de partida para la estandarizacion de procesos, también contribuye
a la definicion de roles y responsabilidades para los colaboradores.

Figura 28. Mapa de primer nivel Web Informatica, S.A. de C.V.
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Fuente: elaboracién propia
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4.1.4. Propuesta 4: Formulario de solicitud de requerimiento

La organizacion actualmente captura los requisitos del cliente de manera informal, lo que
genera informacion ambigua, falta de claridad y, en consecuencia, reprocesos que limitan al equipo
para asumir otras tareas. Para abordar estos problemas, se propone estandarizar el proceso
mediante la implementacion de un formulario de solicitud de requerimientos, descrito en el
Apéndice 12. Este formulario incluye apartados especificos, como requisitos funcionales y no
funcionales, con el objetivo de obtener una visién mas clara de las expectativas del cliente.
Ademas, permite al equipo priorizar actividades y gestionar cambios en tiempo adecuado, evitando
demoras y contribuyendo a la entrega oportuna.

La adecuada documentacion garantizara que tanto el cliente como el equipo estén
alineados, lo que permitira concentrarse en el disefio y desarrollo de las soluciones requeridas.
Asimismo, facilitara la comunicacion interna y ayudara al Project Manager a planificar de forma
mas realista. Por Gltimo, esta mejora contribuird a optimizar la experiencia del cliente, generando
mayor confianza y fidelidad hacia la empresa.

4.1.5. Propuesta plan de accion

A partir del disefio de este sistema integrado de gestion de la calidad y seguridad y salud
en el trabajo, la organizacion podra tomar la decision de realizar la implantacion, para la propuesta
se realiz6 tomando como base el ciclo Deming planear, hacer, verificar y actuar (PHVA), por tanto,

en la se muestra el plan desarrollado para Web Informética, S.A. de C.V.



Tabla 23. Propuesta plan de accion de implementacion
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Fase del plan o
Etapa N Actividades Presupuesto Responsable
de accion
-Evaluacién de la problematica
., o ) ., $12,904.64 Maestrante/ MASIG
(P) y -Elaboracion del disefio del Sistema Integrado de Gestion
Preparacion o .
-Definir objetivos y politicas Web Informatica. S. A. de
Planificar -Identificacion de recursos $1,000.00 C.V./Encargado del
-Sensibilizacion y capacitacion del personal Sistema de Gestion
-Actualizacion de documentacion y procedimientos $350.00 L
H) Implementacion 3 - Web Informatica, S. A. de
-Desarrollo de documentacion y procedimientos nuevos $350.00 vy Encargado del
Hacer -Implementacion de medidas de seguridad $600.00 Sistema de Gestion
v Monitoreoy  -Desarrollo de auditorias internas 360000 Web Informética, S. A. de
Verif evaluacion C.V./ Encargado del
erificar - imi indi iciG
Establecimiento de indicadores de medicion $400.00 Sistema de Gestion
-Implementacion de acciones correctivas y preventivas
(A) Mejora -Seguimiento  No Conformidades resultante de las Web Informatica, S. A. de
Actuar auditorias $1,000.00 C.V./ Encargado del
-Implantacion de mejoras al Sistema Integrado de Gestion Sistema de Gestion
Total de inversiéon  $17,204.64

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

Los hallazgos obtenidos en la investigacion realizada permiten realizar las siguientes

conclusiones:

1-

Una de las principales problematicas identificadas en la organizacion es el desorden en las
actividades, asi como su ejecucién empirica. La adopcion de un enfoque basado en
procesos permitiria establecer asignaciones, roles y responsabilidades que logren optimizar
los recursos disponibles. La implementacion de un sistema integrado de gestion basado en
las normas NTS ISO 9001:2015y NTS 1SO 45001:2018 podria ser clave para superar estos
desafios, ya que ayudaria a estructurar las actividades por procesos y facilitaria la creacién
y actualizacion de la informacién documentada necesaria.

La captura de los requisitos del cliente es uno de los problemas que enfrenta la organizacion
debido a que la informacién es ambigua lo cual genera reprocesos y demoras al equipo de
trabajo, afectando la experiencia del cliente y su fidelizacién en el largo plazo.

El rendimiento de los colaboradores esta influenciado por factores psicosociales, como
sefiala la norma NTS 1SO 45003:2021. El estrés laboral, causado por la carga de trabajo,
la falta de claridad en roles y el desequilibrio entre vida personal y profesional, presion por
cumplimiento de plazos de entrega afecta el bienestar laboral y desempefio.

El area mejor evaluada por los clientes es: tiempos de atencion y respuesta y cumplimiento
de tiempos de entrega con promedio de 3.40. El promedio global de 3.05 nos indica que el
nivel de satisfaccion del cliente es neutral, esto indica que existen oportunidades de mejora
como la experiencia'y cumplimiento de las expectativas respecto a los productos y servicios

proporcionados por la organizacion.
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La baja tasa de respuesta (4 de 250 clientes) en las encuestas de satisfaccion del cliente,
estan relacionadas a las debilidades de la organizacién respecto a la falta de respuesta
oportuna hacia los clientes y es una importante oportunidad de gestion para el equipo.

5.2 Recomendaciones

De acuerdo con la investigacion realizada se detallan las siguientes recomendaciones para

Web Informatica, S.A. de C.V.:

1-

Recabar informacion sobre la practica de los horarios flexibles para tomar decisiones sobre
la implementacion de modalidades como: hibrido, flexible y remoto, asi como también los
diferentes beneficios a obtener vinculado al tema de bienestar de los colaboradores
considerando temas como tiempo de traslado y estrés generado por el trafico vehicular.
Se sugiere realizar evaluacion de carga laboral para evaluar a cada colaborador, con el
propdsito de implementar estrategias que permitan reducir el estrés y promover el bienestar
laboral, que genere un ambiente mas saludable y productivo.

Se recomienda la implementacion de un formulario estandarizado para la captura de
requisitos desarrollado en el Apéndice 12, que contribuya a reducir informacién ambigua
y permita optimizar el tiempo y recursos de la organizacion.

Utilizar el procedimiento descrito en el Apéndice 14, para la elaboracion de los
descriptores de puestos que permita la asignacion de responsabilidades y roles a los
colaboradores de la organizacion.

Implementar un proceso sistematico de retroalimentacion del cliente siguiendo el
procedimiento establecido en el Apéndice 29, mediante entrevistas periddicas que
permitan evaluar la experiencia del usuario y el cumplimiento de los requisitos, con el fin

de obtener informacién detallada sobre el nivel de satisfaccion y las areas de mejora.
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Adoptar JIRA como herramienta de gestion e incorporar metodologias agiles en los
procesos de trabajo, con el objetivo de potenciar la colaboracion y comunicacion efectiva
entre los miembros del equipo.

Se recomienda a la organizacion revisar la propuesta documental detallada en Tabla 20 del
capitulo 1V, e implementar los que considere apropiados para el desarrollo de sus procesos
y actividades.

Establecer indicadores de medicion presentados en la Tabla 5 del capitulo 11, en cuanto a
los relacionados a la salud y seguridad ocupacional, que permita identificar oportunidades
de mejora y poder implantar medidas correctivas y preventivas orientadas a proteger la
integridad de los colaboradores, asimismo indicadores relacionados a la calidad que
permitan realizar medicion del desempefio, rendimiento y eficacia en la organizacion.

Se recomienda utilizar el procedimiento del Apéndice 26 para la elaboracién y control de

documentos que sustente las operaciones de la organizacion.
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Anexo 1: Carta de atencion a sujeto de estudio emitida por la MASIG

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN SIST EMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

MASIG
San Salvador El Salvador América Central
Teléfonos: (503) 2521-0176 correp electrénico: masig.economia@ues.edu.sv

Ciudad Universitaria, 29 de abril de 2024
Estimado(a)(s)
Lic. / Ing. / Dr. Mardoqueo Carranza
Gerente General
Web Informatica, S.A. DE C.V.
Presente

Reciba un cordial saludo de |a Direccién de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de la Calidad
de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador.

Por este medio respetuosamente solicito la atencién del(la)(s) Lic.(a)/Ing.(a)/Dr.(a) GUEVARA
MIRANDA, BEATRIZ GUADALUPE (GM09087), estudiante(s) egresados(s) de la MAESTRIA EN
SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD (MASIG) de la Facultad de Ciencias
Economicas de la Universidad de El Salvador, quién(es) se encuentra(n) en la etapa de identificar el
tema preliminar de trabajo de graduacion y formular el respectivo anteproyecto, el cual debe
considerar las siguientes caracteristicas:
a) Orientado a la realidad nacional.
b) Con utilidad social, es decir de preferencia beneficiar a un sector del pais y no a una organizacion
en particular. :
c) Enfocado en investigacion aplicada, con apego préactico.
d) Calidad y veracidad de la informacion reflejada en el documento final.
e) Con una redaccion estructurada, logica, sencilla y de facil comprension, segtin normas APA.
f) Aplicacién de una metodologia adecuada y coherente con un trabajo de investigacion de nivel de
maestria.
g) Libre de errores de ortografia y gramatica.
h) Apegado a criterios éticos y de profesionalismo de un trabajo de esta naturaleza.

Dicho trabajo de graduacion debe enfocarse en términos generales en los sistemas integrados de
gestion (por ejemplo: calidad, ambiente, seguridad y salud en el trabajo, etc.) en base a normas
internacionales y/o la reglamentacion aplicable, como minimo en dos ambitos de gestion y se
desarrollara en un periodo minimo de 6 meses y un maximo de 12 meses. A partir de los resultados de
la investigacion del trabajo de graduacion aplicado a la organizacion sujeto del estudio, el analisis e
interpretacion los resultados de la etapa de campo, los maestrantes procederan a la realizacién de una
propuesta de sistema integrado de gestion aplicado a la organizacién sujeto del estudio con enfoque de
consultoria empresarial.

Como tema de su trabajo de graduacion el/la/los(as) maestrante(s) ha(n) identificado el siguiente como
propuesta preliminar “DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD NTS
ISO 9001:2015, Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO NTS ISO 45001:2018; APLICABLE A
WEB INFORMATICA, S.A. DE C.V”, para lo cual, en los casos de aplicacién a una organizacion
determinada, se requiere carta formal de “consentimiento informado” declarando de forma
explicita el conocimiento y aceptacion de los siguientes términos, de preferencia por un nivel de
direccién o gerencial de la organizacion sujeto del estudio:

e La empresa u organizacion debe asegurar el trabajo de campo de los maestrantes para la
recopilacion de la informacion cualitativa y cuantitativa de la investigacion / consultoria mediante
la realizacién de entrevistas, encuestas, observacion de procesos y actividades, revision de
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
. FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

MASIG
San Salvador El Salvador América Central
Teléfonos: (503) 2521-0176 correo electrdnico: masig.economia@ues.edu.sv

documentos y registros, informes, entre otras metodologias y herramientas para tener acceso a
fuentes documentales y no documentales, con la participacién activa de personal clave de la
organizacion, mediante un plan de visitas debidamente organizado y consensuado para asegurar
la viabilidad de la investigacion en la etapa metodolégica y de obtencién de la informacion
requerida del sujeto de estudio, acorde al anteproyecto formulado y aprobado al inicio del trabajo
de graduacion.

e El documento final del trabajo de graduacion con sus diferentes apartados de marco referencial,
marco tedrico, marco metodolégico y resultados de la investigacion y la propuesta de disefio del
sistema integrado de gestion, entre otros apartados de un documento académico aplicado a nivel
de maestria, sera de dominio publico, a través de su publicacion y las consultas en las bibliotecas
de la Facultad de Ciencias Econémicas y de la Universidad de El Salvador y en los diferentes
repositorios institucionales u otras fuentes de la red de internet.

El(la)(los)(las) maestrante(s) se compromete(n) a entregar los diferentes productos resuitantes del
trabajo de graduacion como documento final de tesis y/o entregables parciales del proyecto de trabajo
de graduacién a la empresa u organizacion sujeto del estudio, una vez sean aprobados por la
Coordinacién MASIG acorde al Proceso de Seminario de Trabajo de Graduacion correspondiente.

No omito manifestar el agradecimiento por la atencién a la preéente.

Atentamente,

Coordinador MASIG - FCE - UES
masig.economia@ues.edu.sv
Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad (MASIG)
Facultad de Ciencias Econdmicas — Universidad de El Salvador

c.c.. Expediente(s) alumno(s)

V‘v W',;%,tméﬁcs
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Anexo 2: Carta consentimiento informado del sujeto de estudio

v

\/ | Web

San Salvador 05 de mayo de 2024

Maestro Luis Alonso Ramirez Aguilar
Coordinador Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad MASIG
Universidad de El Salvador

Por medio de la presente, yo Mardoqueo Carranza, en calidad de Gerente General declaro el
conocimiento y consentimiento para la Licencia Beatriz Guadalupe Guevara Miranda, egresada de
la Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad (MASIG), desarrolle su trabajo de
graduacin denominado: DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD NTS
1SO 9001:2015, Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO NTS ISO 45001:2018; APLICABLE A WEB
INFORMATICA, S.A. DE C.V.

Por lo anterior como organizacién sujeto del estudio aseguramos el trabajo de campo para la
recopilacion de la informacién cuali y cuantitativa de la investigacion / consultoria mediante la
realizacién de entrevistas, encuestas, observacion de procesos y actividades, revision de
documentos y registros, informes, entre otras metodologias y herramientas para tener acceso a
fuentes documentales y no documentales, con la participacién activa de personal clave de la
organizacion, mediante un plan de visitas debidamente organizado y consensuado para asegurar la
viabilidad de la investigacion en la etapa metodoldgica. A partir de los resultados, el anélisis e
interpretacién de estos de dicha etapa de campo proceder a la realizacion de una propuesta de
sistema integrado de gestién con enfoque de consultoria empresarial, el documento final sera de
dominio publico, a través de sus consultas en las bibliotecas de la Universidad de El Salvador yenla

red de internet.
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Anexo 3: Carta de viabilidad metodologica

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

) FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

San Salvador El Salvador Ameérica Central
Teléfonos: (503) 2521-0170 / 2521-0173  Correo electrénico: masig.economia@ues.edu.sv

Ciudad Universitaria, San Salvador, junio de 2023

ANTEPROYECTO DE TRABAJO DE GRADUACION — MASIG 6° GENERACION
“DICTAMEN DE APROBACION CON OBSERVACIONES”

En el marco del desarrollo del Anteproyecto de Trabajo de Graduacion correspondiente a la 6°
Generacion de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad (M10811 — 2016) cumpliendo
el documento de referencia de “Metodologia del Proceso de Trabajo de Graduacion de la MASIG 6a
Promocion — Ciclo 1/ 2023" con Acuerdo No. 1,080 de Junta Directiva Periodo 2021/2023 de la Facultad
de Ciencias Economicas de la Universidad de El Salvador, de sesion ordinaria No. 39-2023 de fecha
15 de marzo de 2023 y la correspondiente “Programacion del Seminario de Trabajo de Graduaciéon”
durante el Ciclo | del Afio Académico 2023, en referencia al tema “DISENO DE UN SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD NTS ISO 9001:2015, Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO NTS ISO 45001:2018; APLICABLE A WEB INFORMATICA., S.A. DE C.V."
inscrito/presentado por el(la)(los)(las) maestrante(s):
» Licda. GUEVARA MIRANDA, BEATRIZ GUADALUPE (GM09087)
Posterior a la revision del Anteproyecto de Trabajo de Graduacion por la “Coordinaciéon MASIG" y

la respectiva exposicion y defensa por los maestrantes en fecha 19 de junio de 2023 ante el
Coordinador de la MASIG y el “Asesor” asignado, se presenta el siguiente “DICTAMEN DE

ANTEPROYECTO DE TRABAJO DE GRADUACION (ATG)":
[0 APROBADO 2 APROBADO CON OBSERVACIONES

En base a lo anterior, la Coordinacion de la MASIG emite el respectivo dictamen de
“APROBACION DE ATG” con los efectos consiguientes.

Waestro Julio César Valle Valdez
Coordinador MASIG - FCCEE - UES
Teléfono 25210175 — Correo electronico julio.valle@ues.edu.sv
Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad (MASIG)
Facultad de Ciencias Economicas — Universidad de El Salvador

Con conocimiento: Maestra Ing. Monica Romero de Ulloa (Asesora).
c.c.: Expediente(s) alumno(s) MASIG.
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Apéndice 1: Matriz diagndstica para plantear el problema de investigacion

Disefio de un Sistema Integrado de Gestion de la Calidad NTS 1SO 9001:2015, y Seguridad y Salud en el Trabajo NTS I1SO 45001:2018; aplicable a Web Informaética, S.A. de C.V.

DIAGNOSTICO

SIGNOS Y SINTOMAS

CAUSAS

PRONOSTICOS

CONTROL DE
PRONOSTICO

FORMULACION

SISTEMATIZACION

Descripcion o antecedentes de la
situacion problemaética

Qué es lo que estd ocurriendo
(problema principal)

Hechos o situaciones que se
observan al analizar el objeto de
investigacion

Hechos o situaciones que se
producen por la existencia de los
sintomas identificados. Por qué
estan ocurriendo

Variables

Dependientes

1-Desemperio
2-Rendimiento

3-Eficiencia

4-Satisfaccion del cliente
5-Enfermedades/ accidentes
6-Cumplimiento

Independientes

Modelo de gestion

Situaciones que pueden
presentarse si se siguen
generando sintoma y causas.
Que es lo que se esta
ocasionando  (efectos o
consecuencias)

Acciones por las cuales
como investigador puede
anticiparse y controlar las
situaciones identificadas
en sintomas, causas Yy
prondsticos

Redactar el problema como
una pregunta o de forma
enunciativa  (cémo,  cual,
donde, qué) o aseveracion,
sobre lo que se busca resolver
y que estd estrechamente
relacionada con el tema
especifico a investigar

Definir preguntas secundarias, las que seran
Gtiles al redactar conclusiones

Actualmente, Web Informatica,
S.A de C.V. no cuenta con
mecanismos para la captura de
los requisitos de los clientes ni la
medicion  del nivel  de
satisfaccion de estos.

Sin embargo, debido al aumento
en las solicitudes de soporte a los
productos desarrollados durante
el Gltimo afio, ha surgido el
interés en identificar y corregir la
causa de esta situacion. Ademas,
se ha reconocido la necesidad de
incorporar la gestién de salud,
higiene y seguridad ocupacional
para asegurar el cumplimiento de
los  requisitos legales 'y
reglamentarios vigentes.

Ademas de no  existir
mecanismos de ingreso de
requerimiento de los clientes, ni
medir la satisfaccion de los
productos y servicios
entregados, muchas de las
actividades se llevan a cabo de
manera empirica, sin una
definicion clara de todas las
funciones y flujos de trabajo.
Hasta el momento, no se han
establecido medidas
preventivas y correctivas para
mitigar los riesgos asociados a
la salud, higiene y seguridad,
ocupacional.

La falta de claridad en lo
requerido por el cliente conlleva
a confusiones en las tareas a
realizar y a un incremento en las
solicitudes de soporte,
actualmente se desconoce el
nivel de satisfaccién del cliente.
Asimismo, la ausencia de orden
en los procesos, combinada con
el ritmo de trabajo, genera estrés
en el personal, lo que da lugar a
afectaciones a la salud.
Actualmente no se cuenta con
una gestion adecuada de la
salud, higiene y seguridad
ocupacional.

En caso de no resolver los
problemas relacionados a la
falta de claridad en los
requerimientos del cliente
continuaran las confusiones
del  personal 'y los
reprocesos a partir de las
solicitudes de soporte para

el equipo técnico
volviéndolo menos
eficiente.

A raiz de esto podria
aumentar el estrés del
personal y afectar su salud.
Todo lo anterior impactando
en los niveles  de
satisfaccion del cliente.

De continuar con la forma
actual de capturar los
requerimientos de los
clientes se mantendran las
confusiones, por tanto, es

esencial  mejorar la
comunicacion de los
requisitos del cliente,

establecer procesos claros
y en cuanto al personal
gestionar la salud para
evitar consecuencias
negativas en el
rendimiento del equipo y
en los niveles de
satisfaccion del cliente.

¢(Puede el disefio de wun
Sistema Integrado de Gestion
de la Calidad NTS 1SO
9001:2015, y Seguridad vy
Salud en el Trabajo NTS ISO

45001:2018; optimizar los
procesos Yy relaciones con
clientes, logrando la

comprension de requisitos, a
través de herramientas de
retroalimentacion.
Complementariamente
mejorar el desempefio y
bienestar del personal,
asegurando el cumplimiento
de los requisitos legales y
reglamentarios de  salud,
higiene y seguridad
ocupacional aplicando a Web
Informatica, S.A de C.V.?

1) ¢;De qué manera el disefio de un proceso
sistematico de captura de requisitos del cliente
impacta en el desempefio y la eficiencia
organizacional de Web Informética, S.A. de
CV.?

2) ¢Cudles son los instrumentos mas efectivos
para medir objetivamente los niveles de
satisfaccion del cliente en Web Informatica,
S.A.de C.V.?

3) ¢ Qué factores inciden en el rendimiento del
personal de Web Informatica, S.A. de C.V.?
4) ¢(Cudles son los principales riesgos
ocupacionales que impactan la salud y el
bienestar laboral del personal en Web
Informaética, S.A. de C.V., y como pueden ser
mitigados?

5) ¢En qué medida la implementacion de la
norma NTS ISO 45001:2018 facilita el
cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios en materia de salud, higiene y
seguridad ocupacional en Web Informatica,
S.A.de C.V.?

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. E. (2020). Metodologia de la investigacion Disefio y desarrollo del proceso de investigacion en Ciencias Empresariales (5ed.). Alphaeditorial. Pag. 110



Apéndice 2: Matriz de consistencia marco referencial

Disefio de un Sistema Integrado de Gestidon de la Calidad NTS ISO 9001:2015, y Seguridad y Salud en el Trabajo NTS ISO 45001:2018; aplicable a Web Informatica, S.A. de C.V.

SISTEMATIZACION

(I?DIRAIEGSCI\)/IS;RAC\:S) Fg,‘g\ggtg&g'\' (PREGUNTAS DE OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
INVESTIGACION)
Descripcion o ElI problema como Definir preguntas secundarias, las Orientan e identifican el tipo de resultados Sus respuestas tentativas. Se plantean como Variables Medicion (indicadores)
antecedentes de la pregunta, enunciado o que seran (tiles al redactar que se pretende lograr: son las actividades aseveraciones. Por lo general, guian hacia una direccion

problemética

aseveracion

conclusiones

de investigacion

concreta

Atributos que se miden o0 argumentan,
designan cualidades o caracteristicas de

Proceso de traslado de
nivel abstracto a nivel

la unidad empirico, medible
(cuanti-cualitativo)
Actualmente, Web ¢Puede el disefio de un 1) ;De qué manera el disefio deun "Disefiar un Sistema Integrado de Gestion EIl disefio de un Sistema Integrado de Gestion de la
Informética, S.Ade C.V., Sistema Integrado de proceso sistematico de captura de basado en las normas NTS I1SO 9001:2015 Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo basado en las Variables Medicién
no cuenta con Gestion de la Calidad requisitos del cliente impacta en y NTS ISO 45001:2018 para Web normas NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 45001:2018, % de requisitos del cliente
mecanismos para la NTS ISO 9001:2015, y el desempefio y la eficiencia Informatica, S.A. de C.V., que permita orientado a capturar los requisitos los clientes y conocer capturados correctamente y
captura de los requisitos Seguridad y Salud en el organizacional de Web optimizar los procesos organizacionales, la retroalimentacion de estos, mejorar el bienestar del cumplidos en el producto/servicio
de los clientes ni la Trabajo NTS ISO Informatica, S.A. de C.V.? fortalecer las relaciones con los clientes y personal y cumplir con las normativas de salud y final: (nUmero de requisitos del
medicién del nivel de 45001:2018; optimizar 2) (Cuales son los instrumentos mejorar la comprension de sus requisitos seguridad, optimizara los procesos internos y fortalecera Desempefio cliente cumplidos / Total de
satisfaccion de estos. los procesos y relaciones mas  efectivos para medir mediante herramientas efectivas de la satisfaccion de los clientes de Web Informaética, S.A. requisitos del cliente) *100
Sin embargo, debido al con clientes, logrando la objetivamente los niveles de retroalimentacion.” de C.V. Logro de objetivos: (No. de objetivos
aumento en las comprension de satisfaccion del cliente en Web 1) Determinar el efecto del disefio de un 1)A través el disefio de un proceso para la captura de realizados / total
solicitudes de soporte a requisitos, a través de Informatica, S.A. de C.V.? proceso sistematico de captura de requisitos  requisitos del cliente la organizacion mejoraria el de objetivos programados) * 100
los productos herramientas de 3) ¢(Qué factores inciden en el del cliente en el desempefio y eficiencia desempefio y eficiencia en los procesos. - Tasa de error: nimero de errores
desarrollados durante el retroalimentacion. rendimiento del personal de Web  organizacional. 2) Aplicando las herramientas adecuadas para Rendimiento cometidos
altimo afio, ha surgido el  Complementariamente Informatica, S.A. de C.V.? 2) ldentificar y proponer instrumentos retroalimentacion de los clientes en Web Informaética, Tiempo de ciclo de proceso: (Tiempo
interés en identificar y mejorar el desempefio y 4) ¢Cuales son los principales idoneos para la retroalimentacion que S.A. de C.V. permitird una medicién precisa de los Eficiencia total para cumplir los requisitos del
corregir la causa de esta bienestar del personal, riesgos ocupacionales que permitan medir objetivamente los niveles de  niveles de satisfaccion, facilitando la mejora continua de cliente/ nimero de requisitos del
situacion. Ademas, se ha asegurando el impactan la salud y el bienestar satisfaccion del cliente. productos y servicios. cliente)
reconocido la necesidad cumplimiento de los laboral del personal en Web 3) Conocer los factores que influyen en el  3) El conocer los factores que afectan el rendimiento del . ., % de satisfaccion del cliente:
de incorporar la gestion requisitos legales y Informética, S.A.de C.V.,ycomo rendimiento del personal de Web personal en Web Informética, S.A. de C.V. permitird Satlsf_accmn (nimero de clientes satisfechos /total
de salud, higiene vy reglamentarios de salud, pueden ser mitigados? Informatica, S.A. de C.V. identificar areas de mejora en la gestion de recursos del cliente de clientes atendidos) *100
seguridad  ocupacional higiene 'y seguridad 5) (En qué medida la 4) Identificar los riesgos ocupacionales que humanos y el ambiente laboral, contribuyendo asi a indice de ausencia laboral por
para asegurar el ocupacional aplicando a implementacién de lanorma NTS impactan la salud y bienestar laboral del mejorar el desempefio de la organizacion. enfermedad:
cumplimiento de los Web Informética, S.A de ISO 45001:2018 facilita el personal de la organizacion. 4) Laidentificacion de los riesgos ocupacionales ayudara Enfermedades nlmero de personas con
requisitos legales y C.\V.? cumplimiento de los requisitos 5) Analizar como la planificacion de la a la organizacion a implementar medidas de gestion enfermedades relacionadas al
reglamentarios vigentes. legales y reglamentarios en norma NTS ISO 45001:2018 facilitara el preventivas y correctivas que promuevan un ambiente trabajo/ nimero de trabajadores
materia de salud, higiene y cumplimiento de requisitos legales y laboral seguro y saludable para el personal. indice de ausencia
seguridad ocupacional en Web reglamentarios en materia de salud, higiene 5) Adoptar la norma NTS ISO 45001:2018 en la laboral por accidente de
Informatica, S.A. de C.V.?" y seguridad ocupacional. organizacién permitira mejorar la gestion de la salud y Accidentes trabajo: No. de personas con

seguridad en el trabajo, asegurando el cumplimiento de
los requisitos legales y reglamentarios aplicables en estos
ambitos."

Cumplimiento
(legal)

enfermedades relacionadas al
trabajo/ nimero de trabajadores
% de cumplimiento:
(Requisitos cumplidos /
Requisitos totales) *100

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. E. (2020). Metodologia de la investigacion Disefio y desarrollo del proceso de investigacion en Ciencias Empresariales (5ed.). Alphaeditorial. Pag. 110



Apéndice 3: Vialidad técnica

San Salvador, 30 de abril del 2024

Maestro

Luis Alonso Ramirez Aguilar

Coordinador de Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad
Facultad de Ciencias Econémicas

Universidad de El Salvador

Presente. —

Reciba un cordial saludo, deseandole éxitos en su prestigiosa labor diaria, yo Beatriz
Guadalupe Guevara Miranda carné GMO09087 egresada de la Maestria en Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad (MASIG) de la Facultad de Ciencias Economicas, de la
Universidad de El Salvador, expreso el interés de realizar el trabajo de graduacion con el
tema: DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD
NTS ISO 9001:2015, Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO NTS ISO
45001:2018; APLICABLE A WEB INFORMATICA, S.A. DE C.V. por tanto a partir del
estudio y aprobacién de las asignaturas consideradas en el plan de estudio, y conocimientos
obtenidos durante el desempefio profesional manifestoé que dispongo de la competencia y

pericia técnica requerida necesaria para el desarrollo.

Por lo anterior adquiero compromiso y responsabilidad, para realizarlo durante el periodo de
6 meses, con la calidad exigida y esperada por la Coordinacion de la Maestria en Sistemas

Integrados en Gestion de Calidad.

Sin otro particular,

Bugpf.

Licda. Beatriz Guadalupe Guevara Miranda

Carné No.: GM09087




Apéndice 4: Matriz metodoldgica de variables, técnicas e instrumentos

Unidad de analisis

Variables Método Técnica Instrumentos
Segmentos de Muestra
poblacién (Qué se investiga) (Cémo) (A través de qué) (Con qué)
Personal - DN Entrevista Guia de observacion y
7 personas Desempefio Sintesis bibliogréfica .
clave estructurada entrevista estructurada
Personal . s Cuestiopario Guia de observacién y
7 personas Rendimiento Sintesis bibliogréafica Entrevista !
clave entrevista estructurada
estructurada
Personal Cuestionario Guia de observacion
7 personas Eficiencia Sintesis bibliogréafica Entrevista . Y
clave entrevista estructurada
estructurada
Clientes 4 clientes Satlsfac_cmn de los Encuesta Cuestionario Encuesta de _s.atlsfaccmn
clientes del cliente
Personal Enfermedades/ e e o Cuestlor_1ar|o Guia de observacién y
7 personas . Sintesis bibliogréafica Entrevista .
clave accidentes estructurada entrevista estructurada

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Rojas Soriano, R. (2013). Guia para realizar investigaciones sociales. 38% Edicion. México D.F.

México: Ed. Plazay Valdés, S.A. p.202-203.



Apéndice 5: Matriz metodologica de consistencia de la investigacion

Disefio de un Sistema Integrado de Gestion de la Calidad NTS I1SO 9001:2015, y Seguridad y Salud en el Trabajo NTS 1SO 45001:2018; aplicable a Web Informaética, S.A. de C.V.

FORMULACION

SISTEMATIZACION

(PROBLEMA) (PREGUNTAS DE OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZACION DE VARIABLES DISENO METODOLOGICO
INVESTIGACION)
El problema como Definir preguntas Orientan e identifican el tipo de Sus respuestas tentativas. Se plantean como Variables Indicadores El disefio de investigacion es el mapa operativo.

pregunta, enunciado o

aseveracion

secundarias, las que seran
atiles al redactar
conclusiones

resultados que se pretende lograr: son las
actividades de investigacion

aseveraciones. Por lo general, guian hacia una
direccion concreta

Atributos que se miden se
usan para
cualidades de la unidad

designar
observable, medible

Proceso de traslado del nivel
abstracto a nivel empirico,

Representa el punto donde se conectan las fases
conceptuales del proceso con la recoleccion y el
analisis de los datos.

¢(Puede el disefio de un
Sistema  Integrado  de
Gestion de la Calidad NTS
ISO 9001:2015, y Seguridad
y Salud en el Trabajo NTS
ISO 45001:2018; optimizar
los procesos y relaciones
con clientes, logrando la
comprension de requisitos, a
través de herramientas de
retroalimentacion.
Complementariamente
mejorar el desempefio y
bienestar del  personal,
asegurando el cumplimiento
de los requisitos legales y

reglamentarios de salud,
higiene y seguridad
ocupacional aplicando a

Web Informatica, S.A de
CV.?

1) ¢De qué manera el
disefio de un proceso
sistemético de captura de
requisitos  del  cliente
impacta en el desempefio y
la eficiencia organizacional
de Web Informética, S.A.
de C.V.?

2) ¢Cuales son los
instrumentos mas efectivos
para medir objetivamente
los niveles de satisfaccion
del cliente en Web
Informatica, S.A. de C.V.?
3) ¢ Qué factores inciden en
el rendimiento del personal
de Web Informética, S.A.
de C.V.?

4)  ¢Cudles son los

principales riesgos
ocupacionales que
impactan la salud y el
bienestar  laboral  del
personal en Web
Informatica, S.A. de C.V.,
y como pueden ser
mitigados?

5) ¢En qué medida la
implementacion de la

norma NTS 1ISO
45001:2018 facilita el
cumplimiento  de  los
requisitos legales y
reglamentarios en materia
de salud, higiene 'y

seguridad ocupacional en
Web Informatica, S.A. de
CV.?

"Disefiar un Sistema Integrado de
Gestion basado en las normas NTS ISO
9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018 para
Web Informatica, S.A. de C.V., que
permita  optimizar los  procesos
organizacionales, fortalecer las
relaciones con los clientes y mejorar la
comprension de sus requisitos mediante
herramientas efectivas de
retroalimentacion."

1) Determinar el efecto del disefio de un
proceso sistematico de captura de
requisitos del cliente en el desempefio y
eficiencia organizacional.

2) ldentificar y proponer instrumentos
idoneos para la retroalimentacion que
permitan medir objetivamente los
niveles de satisfaccion del cliente.

3) Conocer los factores que influyen en
el rendimiento del personal de Web
Informatica, S.A. de C.V.

4) Identificar los riesgos ocupacionales
que impactan la salud y bienestar laboral
del personal de la organizacion.

5) Analizar como la planificacién de la
norma NTS ISO 45001:2018 facilitaré el
cumplimiento de requisitos legales y
reglamentarios en materia de salud,
higiene y seguridad ocupacional.

El disefio de un Sistema Integrado de Gestion de
la Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo basado
en las normas NTS 1SO 9001:2015 y NTS ISO
45001:2018, orientado a capturar los requisitos los
clientes y conocer la retroalimentacion de estos,
mejorar el bienestar del personal y cumplir con las
normativas de salud y seguridad, optimizara los
procesos internos y fortalecerd la satisfaccion de
los clientes de Web Informatica, S.A. de C.V.
1)A traves el disefio de un proceso para la captura
de requisitos del cliente la organizacion mejoraria
el desempefio y eficiencia en los procesos.

2) Aplicando las herramientas adecuadas para
retroalimentacion de los clientes en Web
Informatica, S.A. de C.V. permitira una medicion
precisa de los niveles de satisfaccion, facilitando
la mejora continua de productos y servicios.

3) El conocer los factores que afectan el
rendimiento del personal en Web Informatica,
S.A. de C.V. permitira identificar &reas de mejora
en la gestion de recursos humanos y el ambiente
laboral, contribuyendo asi a mejorar el desempefio
de la organizacion.

4) La identificacion de los riesgos ocupacionales
ayudard a la organizacion a implementar medidas
de gestion preventivas y correctivas que
promuevan un ambiente laboral seguro y
saludable para el personal.

5) Adoptar la norma NTS 1SO 45001:2018 en la
organizacion permitird mejorar la gestion de la
salud y seguridad en el trabajo, asegurando el
cumplimiento de los requisitos legales vy
reglamentarios aplicables en estos &ambitos."

Variables Medicion

% de requisitos del cliente
capturados  correctamente vy
cumplidos en el
producto/servicio final: (numero
de requisitos del cliente
cumplidos / Total de requisitos
del cliente) *100

Logro de objetivos: (No. de
objetivos realizados / total

de objetivos programados) * 100
Tasa de error: nimero de errores
cometidos

Tiempo de ciclo de proceso:
(Tiempo total para cumplir los
requisitos del cliente/ nimero de
requisitos del cliente)

% de satisfaccion del cliente:
(nimero de clientes satisfechos
[total de clientes atendidos) *100
indice de ausencia laboral por
enfermedad:

nimero de personas con
enfermedades relacionadas al
trabajo/ nimero de trabajadores
indice de ausencia

laboral por accidente de

trabajo: No. de personas con
enfermedades relacionadas al
trabajo/ nimero de trabajadores
% de cumplimiento:

(Requisitos cumplidos /
Requisitos totales) *100

Desempefio

Rendimiento

Eficiencia

Satisfaccion
del cliente

Enfermedades

Accidentes

Cumplimiento
(legal)

Tipo de aplicada

investigacién

Enfoque o ruta Mixta

Alcance o tipo Explicativo
Descriptivo-

Método exploratorio.

Disefio no experimental

metodolégico

Poblacion y Muestra

muestra intencional

Unidad de Web Informética,

analisis y S.AdeC.V.

poblacion

Alta gerencia vy

Unidad muestral .
lideres de procesos

L. registros
Fuentes, técnicas g y
. documentos

e instrumentos :

normativos
. Primaria,

Niveles de :

. . secundaria y

informacion ..
terciaria

Fuentes de Primarias y

Informacion secundarias
Entrevistas
(estructuradas y
participativas).

Técnicas Guia de entrevista,
lista de
verificacion y
fichas de trabajo.
Aplica a

Prueba piloto -
entrevistas
Tabulacion de cuadros y graficas

datos y anélisis

Fuente: Elaboracion propia adaptado de Méndez Alvarez, C. E. (2020). Metodologia de la investigacion Disefio y desarrollo del proceso de investigacion en Ciencias Empresariales (5ed.). Alphaeditorial. Pag. 110



Apéndice 6: Guia de entrevista estructurada y participativa personal interno

\/ |Web
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR Informaética

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD-MASIG

La presente entrevista es un ejercicio académico cuyo propoésito es recopilar informacion
exploratoria que contribuya al desarrollo del trabajo de graduacion de la Maestria en Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad (MASIG). Los datos obtenidos serén utilizados exclusivamente
para fines educativos. Agradecemos de antemano su valiosa colaboracion y le garantizamos que
toda la informacion proporcionada sera tratada con estricta confidencialidad.

Obijetivo 1: Determinar el efecto del disefio de un proceso sistematico de captura de requisitos del
cliente en el desempefio y eficiencia organizacional.

Introduccion: El propdsito de la entrevista es conocer el proceso realizado para la captura de los
requisitos del cliente e identificar oportunidades de mejora.
| PARTE: CALIDAD
1- ¢Cuales son las funciones y/o actividades que realizas en el proceso de disefio y
desarrollo de software?

2- ¢Existe algun cambio que le gustaria implementar para mejorar en el proceso y
desarrollo de software?

3- ¢Describir de forma breve cuales son las actividades que realizan para capturar los
requisitos del cliente?

4- ¢Considera que se presentan problemas al momento de capturar los requisitos de
los clientes? Favor ampliar.

5- ¢Como califica el proceso de captura de requisitos del cliente? ;Que pudiera
mejorar?

[] Muymalo [ ]Malo [ ]Regular [_]Bueno[ _]Muy bueno

6- ¢Con qué frecuencia surgen inconveniente con los requisitos del cliente?
[ ] Muy frecuentemente[ | Frecuentemente [ | Ocasionalmente [__] Nunca

7- ¢Qué impacto se presenta a raiz de requisitos mal definidos?

[ ] Demoras [ ]Reprocesos [ Jinsatisfaccion del cliente

[ ] Ninguno [ ] otro:(especifique)
8- ¢ Cuél de los elementos genera mayor complicacion a nivel de proceso de desarrollo
de software?

[ | Demoras [ ] Reprocesos  [__]Insatisfaccion del cliente

|:| Ninguno |:| Otro:(especifique)



9- ¢Considera que los requisitos se deberian documentar de manera diferente? ;Qué
herramientas propondria?

10-  ¢Piensa que un proceso mas estructurado de captura de requisitos podria contribuir
a la satisfaccion del cliente? ;Por qué?

11- ¢Cuales son las recomendaciones para disefiar un nuevo proceso de captura de
requisitos del cliente?

12-  ;Qué estrategia implementaria para mejorar la captura de requisitos?

13- ¢Hay algun otro comentario/sugerencia 0 recomendacién que te gustaria
indicarnos?

PARTE II: LA SALUD Y BIENESTAR LABORAL
1- (Qué entiendes por riesgos laborales?

2- (Consideras hay riesgos asociados a las actividades relacionadas a tu puesto de
trabajo? ;Cuéales son?

3- 'Conoces o has recibido capacitaciéon en la empresa sobre la identificacion
A
prevencion de riesgos laborales?

4- (Podrias explicar en tus palabras que es ergonomia?
5- (Describenos tu espacio de trabajo? ;crees que es ergondmico?
6- (Has presentado alguna de las siguientes molestias fisicas relacionadas a tu puesto

de trabajo? (marca con una X)
Fatiga visual

Dolor de cuello

Tension en las mufiecas

Dolor lumbar (lumbago)

Dolor de espalda

Dolor de cabeza

Otros:(especifique)




7- (Qué medidas propondrias para mejorar la ergonomia y salud laboral en tu puesto
de trabajo?

8- (Crees que el estrés es considerado un riesgo laboral?

9- (Qué estrategias crees que podria implementar la empresa para reducir el estrés en
la organizacion?

10-  ;Consideras que existe equilibrio entre tu vida personal y laboral? ;Cémo pudiese
mejorarse?

11-  ;Qué aspectos sobre la salud, seguridad y bienestar pueden mejorarse en la
organizacion?



Apéndice 7 Encuesta de Satisfaccion de cliente

Encuesta de Satisfaccion de cliente
2024- Web Informatica, S.A. de C.V.

La presents encuesta es un ejercicic académico cuyo proposito es recopilar informacion
exploratoria que contribuya al desarrollo del trabajo de graduzcian de la Maestria en
Sistemas Integrados de Gestion de Calidad (MASIG). Les datos obtenidos seran utilizados
exclusivamente para fines educativos. Agradecemos de antemano su valiosa colaboracicn
y le garantizamos que toda la informacion proporcionada sera tratada con estricta

confidencialidad.

begumil 731 @gmail.com Cambiar cuenta i

* Indica que la pregunta &5 obligetoria

Correo electronico *

Tu direccién de comae electrénice

1- ; Como calificas tu experiencia con nuestros servicios? *

O Muy satisfecho
Satisfecho
Meutral
Inzatiafecho

Muy insatisfecho

0 O0O00O0

Otros:

2- i Qué tan importante consideras el tiempo de atencion y respuesta en nuestros *
Servicios?

1 2 E] 4 3

Poco importante ':::' D ':::' D ':::' Muy importante



3 i Qué tan importante consideras el cumplimiento en los tiempos de entrega en *
nuestros servicios?

1 2 3 4 3

Poco importante D D O O O hiuy importante

4- j Qué tan importante consideras la funcionalidad de nuestros servicios? *

1 2 3 4 3

Poco importante D D O O O hiuy importante

5- i Qué tan importante consideras el soporte técnico y postventa otorgado en *
nuestros servicios?

Poco importante |\ J J . O Muy importante

Adicional a lo anterior ;Existe algin elemento importante para ti que debemos conocer?

Texto de respuesta breve

7- ¢ El servicio/producto entregado cumplié con los requisitos y expectativas? *

Superd mis expectativas

Cumplié con mis expectativas

Cumplid parcialmente con mis expectativas

No cumplié con mis expectativas



8 ;Como calificas la calidad del servicio/producto entregado por la empresa? *

Excelente
Muy buena
Aceptable
Deficiente

Muy deficiente

9- ;Los plazos de entrega del servicic cumplieron con sus expectativas? *

Si, cumplieron
Si, pero podrian mejorar

Mo, presentaron retrasos

10- ;Recomendarias nuestros productos/servicios a otras arganizaciones o personas? *

Si, definitivamente
Probablemente si
Mo estoy seguro

Probablemente no

Definitivamente no

11- Respecto a nuestro soporte técnico ; Como calificas nuestro servicio? *

Excelente
Muy buena
Aceptable

Deficiente



13- ;Con qué frecuencia considera conveniente que te consultemos sobre tu satisfaccidn con *
nuestros servicios/productos?

Al finalizar cada proyecto
Cada tres meses

Cada seis meses
Anualmente

Mo considero necesario

13- ;Estaria en la disposicion de participar en entrevistas o grupos focales para mejorar
nuestros servicios?

Si
Probaklemente

Nao

14- ; De qué manera prefieres que te contacten para consultas y/o actualizaciones? *

Texto de respuesta breve

15- ;Cuéles considera que son las fortalezas que tiene |a organizacion? *

Texto de respuesta breve

Ademas de los elementos evaluados en la encuesta hay alguno que pudiésemas mejorar para *
satisfacer tus necesidades

Texto de respuesta breve




Apéndice 8: Guia de observacion aplicado a Web Informética, S.A. de C.V.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD-MASIG

Obijetivo 3: Conocer los factores que influyen en el rendimiento del personal de Web Informética,

S.A.deC.V.

Objetivo 4: ldentificar los riesgos ocupacionales que impactan la salud y bienestar laboral del
ersonal de la organizacion.

Cumplimiento

Categoria Caracteristicas _ _
Si | No | Observaciones
X | Se observa gue algunos colaboradores
La carga de trabajo de los empleados es tienen jornadas laborales extendidas lo
manejable que no permite tener un equilibrio entre
el trabajo y vida familiar.
X En su mayoria se cumple con los
. tiempos de entrega, sin embargo el
) Las fechas de entrega establecida son ) )
Carga de Trabajo ) inconveniente se presenta porque las
realistas ) ) )
y Recursos fechas son establecidas sin considerar a
detalle lo que el cliente solicita.
X Los colaboradores poseen las
Los colaboradores poseen las herramientas necesarias, sin embargo,
herramientas necesarias para el se observo que algunos colaboradores
desempefio de las funciones no poseen monitor dual lo que genera
inconveniente.
o X | Lamayoria de las decisiones las toma
Los colaboradores participan en la ) .
o L el gerente general quien a su vez realiza
toma de decisiones de la organizacion y )
Control y la funcion comercial.
Autonomia Los colaboradores tienen poder de X | Lasolucién tecnoldgica es presentada
decision durante el disefio y desarrollo al cliente y en algunos casos.
de software
Las relaciones laborales existentes son | X Se percibe relaciones laborales
Apoyo social y positivas positivas.
relaciones Los colaboradores consideran que X Si. Los colaboradores trabajan en

existe apoyo y liderazgo en el equipo

equipo de manera colaborativa




Cumplimiento

Categoria Caracteristicas
Si | No | Observaciones
Las instalaciones son de construccion X Si. Las instalaciones fueron renovadas
segura y firme para evitar riesgos de el afio 2022
desplome
X Se evidencia que las condiciones
Los lugares de trabajo poseen las
existentes son apropiadas para el
condiciones minimas de superficie de
desempefio de las funciones de cada
trabajo
miembro del equipo
Pisos libres de grietas o fisuras, paredes | X Si. Las instalaciones fueron renovadas
pintadas y en buenas condiciones de el afio 2022
limpieza, techos estables y resguardan
de las condiciones del clima
El ancho de los pasillos permite X Si. Las instalaciones fueron renovadas
circular libremente a los trabajadores el afio 2022
Posee escaleras estables y medidas X Si. Las instalaciones fueron renovadas
uniformes el afio 2022
Tienen puertas de emergencias libres, X | Se observo escasa sefializacion
sefializadas y accesibles referente a emergencias
Ambiente fisico Las areas destinadas para comedores X Los colaboradores poseen un area
estan ubicadas en los lugares préximos pequefia para ingerir alimentos
a los de trabajo, separados de otros
locales y de focos insalubres
Las instalaciones tienen acceso al agua | X Si. Las instalaciones poseen agua
potable potable
Tienen inodoros, urinarios y lavamanos | X Si.
provistos de los elementos necesarios
para su funcionamiento (secado
efectivo, papel higiénico y recipientes
para los desechos)
Se observan sefiales de extintores y X Si. Se observan extintores y areas
cumplen con los requisitos de formay sefialadas
color
X Las instalaciones poseen sefializacion

Se observan sefiales de salvamento o
emergencia y cumplen con los

requisitos de forma y color

como por ejemplo salida de
emergencia, punto de encuentro, riesgo

eléctrico y piso mojado y otros.




Cumplimiento

Categoria Caracteristicas i i
Si | No | Observaciones
En caso de existir desniveles en la X Los cambios de nivel poseen
organizacion, se encuentran sefializacion.
debidamente sefializados (franjas
alternas amarillas y negras de igual
dimension
Todos los dispositivos de proteccion, X Se evidencio que se encuentran en buen
deteccion, alarma y extincién de estado.
incendios se encuentran en buen
estado, sefializados y con su revision
periodica
La iluminacidn de cada zona o lugar de | X La iluminacion se considera adecuada y
trabajo se adapta a las caracteristicas de se realizan revisiones periddicas del
la actividad, se garantiza las sistema
condiciones de visibilidad
o X Inclusive se constata que poseen

Las condiciones de temperatura no ) o )

] ] ] registros del mantenimiento de aire
representan incomodidad o molestia o

. acondicionado
para los trabajadores ] L
No existe exposicion solar
Las instalaciones permiten la X Si. La temperatura es la adecuada y
distribucion de entradas de aire limpio ademas poseen extractores de aire.
y salidas de aire viciado
Las actividades de los colaboradores no X | No. ellos poseen audifonos de diadema
estan expuestas a niveles altos de ruido para las reuniones virtuales
Los trabajadores que realizan X Poseen almohadillas para descansar las
actividades de digitacién cuentan con muriecas.
equipo ergondémico que ayude a reducir
riesgo de dafio (mufiequeras, descansa
brazos, almohadillas, etc.)
. X | Los trabajadores poseen equipo
Se observan trabajadores con posturas o ] ]
o ergondmico como sillas, almohadillas y
forzadas o tareas repetitivas B
reposapiés.
Equilibri En caso de ser necesarios los X | Lamodalidad de trabajo es presencial.
quilibrio

Trabajo-Vida

colaboradores pueden acceder a

horarios flexibles




Cumplimiento

Categoria Caracteristicas i i
Si | No | Observaciones
Los tiempos de descansos y horario X La mayor parte del tiempo si es
fuera de lo laboral es respetado para los respetada.
colaboradores
La organizacién promueve el equilibrio X | No es un tema que la organizacion
saludable entre trabajo y vida considere en la gestién.
Existe oportunidad de desarrollo para X | Laempresa tiene oportunidades
o los colaboradores limitadas.
Reconocimiento y _
X Los colaboradores son reconocidos por

Desarrollo

Los colaboradores son reconocidos

su aplicacion y aporte a la

organizacion.

Fuente: Elaboracién propia




Apéndice 9: Resultados de la entrevista estructurada

Parte I: calidad

Pregunta

Respuesta

1. ¢Cuales son las
funciones y/o
actividades que
realizas en el proceso
de disefio y desarrollo
de software?

Desarrollador Front-end para sitios web y sistemas.
Maquetacion segun disefios, desarrollo de l6gica Front-end
con React y Codelgniter, pruebas de funcionalidad y
compatibilidad.

Investigacion y andlisis: Entender el proyecto, la industria, el
publico objetivo y las necesidades del cliente.

Wireframes y prototipos: Crear y disefiar esquemas
(wireframes) o prototipos interactivos para visualizar como
sera la interfaz del usuario.

Brindar soporte a quien lo requiera dentro de la empresa
Dar seguimiento a los casos reportados por cliente vinculado
a los productos o servicios otorgados

Como desarrollador backend, mis principales funciones y
actividades en el proceso de disefio y desarrollo de software
son:

Disefio y desarrollo de APIs RESTful utilizando Node.js y
PHP/Laravel.

Modelado y gestion de bases de datos en MySQL y
MongoDB.

Implementacién de l6gica de negocio y servicios backend.
Desarrollo de integraciones con servicios externos y APIs de
terceros.

Desarrollo de microservicios y optimizacion de consultas.
Colaboracion con el equipo frontend para integracion de
Servicios.

Participacion en revisiones de codigo y documentacion
técnica

Captar nuevos clientes

Presentar productos y servicios en las licitaciones
Reuniones con clientes potenciales

Reuniones con clientes

Elaborar cronograma de actividades segun corresponda

Dar seguimiento a las tareas asignadas a cada miembro del
equipo

Aprobar el disefio y desarrollo de software, elaboracion de
guia de pruebas, realizar inspeccion de codigo fuentes y
garantizar la seguridad de la informacion. Distribuir las
actividades al equipo de desarrollo asignando las tareas.




Parte I: calidad

Pregunta

Respuesta

2. ¢Existe algun
cambio que le gustaria
implementar para
mejorar en el proceso
y desarrollo de
software?

Mejorar la documentacion para alinear disefios con
funcionalidades.

Un cambio que seria bastante util desde un principio y para
ahorrarse un poco de tiempo seria el que los clientes manden
sus propias imagenes o iconos que tienen pensado utilizar en
el disefio de las pantallas.

Brindar soporte a quien lo requiera dentro de la empresa

Dar seguimiento a los casos reportados por cliente vinculado
a los productos o servicios otorgados

Actualmente la toma de requerimientos y demas actividades
en el proceso inicial de un proyecto tiene casi todo lo
necesario, lo Unico complicado es poder capturar con
exactitud todo lo que un cliente necesita en su proyecto

Si, pueden existir mejoras que permita conocer las
necesidades del cliente de forma integral

Utilizar herramientas de gestion de proyectos que permita
identificar en que etapa se encuentra cada solicitud de
clientes

De momento ninguna

3. ¢Describir de forma
breve cuales son las
actividades que
realizan para capturar
los requisitos del
cliente?

Reuniones iniciales con el equipo de desarrollo y clientes,
creacion de un documento técnico.

Reuniones iniciales con el cliente: Entrevistas y reuniones
para discutir la vision del proyecto, objetivos comerciales, y
requisitos especificos.

Documentacion de requisitos: Crear un documento formal
que recoja todas las necesidades técnicas y de disefio
acordadas, incluyendo detalles funcionales y no funcionales
Se retnen con el cliente para que nos exprese la
funcionalidad esperada del sistema

Siempre existen reuniones desde el principio donde se trata
de capturar todo lo necesario en base a lo que el cliente
necesite, en base a los comentarios que realiza se puede llegar
a estructurar hasta cierto punto un documento con todo lo
necesario y luego con cada reunion hacer una nueva iteracién
con lo que el cliente mencione.

En las reuniones con cliente manifiesta la necesidad y se
ofrecen alternativas y en caso de no ser las adecuadas solicita
desarrollos desde cero, se elabora archivo detallando lo
comentado por el cliente y continua esa dinamica hasta
realizar la entrega final

Se retinen con el cliente y se presentan posibles soluciones a
las necesidades




Parte I: calidad

Pregunta

Respuesta

Reuniones con el cliente y se elabora un documento con lo
requerido, sin embargo, se han presentado casos en los cuales
el cliente no esta conforme por lo que considero necesario
establecer un mecanismo de recoleccion de datos

4. ;Considera que se
presentan problemas
al momento de
capturar los requisitos
de los clientes? Favor
ampliar.

Si, a veces los clientes no tienen claro lo que necesitan o
cambian sus expectativas, generando retrasos y necesidad de
reestructuracion.

Falta de claridad o especificidad: Los clientes a veces no
tienen claro lo que realmente quieren o necesitan, lo que
puede causar confusion en la fase de disefio.

Cambios frecuentes: Los requisitos suelen cambiar a medida
que avanza el proyecto, lo que puede afectar plazos y costos.
El principal inconveniente surge cuando los clientes no tienen
claridad de las funciones necesarias en los programas de
software.

Considero que en ocasiones puede haber problemas el
momento de capturar requisitos ya que por un lado puede que
el cliente no tenga una visién amplia de lo que necesita y solo
se logren capturar los elementos més esenciales, luego con el
tiempo pueden necesitar mas cambios ya que plantea nuevos
casos, por lo que habra que hacer mas y mas cambios, pero
en lo posible se trata de incluir todo lo necesario

El inconveniente mas comun es la falta de claridad de la
necesidad del cliente

En la mayoria de las ocasiones el cliente decide que se realice
nuevos software que cumpla con sus necesidades, el
problema es que el tiempo de entrega que establece es
bastante cercano y el equipo se debe adaptar a los plazos.

Si, falta comprender los requisitos del cliente, seria
conveniente colocar bocetos de pantallas que incluya el
funcionamiento esperado

5. ¢Como califica el
proceso de captura de
requisitos del cliente?

Regular
Bueno
Regular
Bueno
Regular
Regular
Bueno




Parte I: calidad

Pregunta Respuesta
Frecuentemente
6. ,Con qué Frecuentemente
frecuencia surgen Ocasionalmente
inconvenientes con Frecuentemente
los requisitos del Frecuentemente
cliente? Frecuentemente

Ocasionalmente

7. ¢Qué impacto se

Demoras, reprocesos e insatisfaccion del cliente
Demoras, Reprocesos

presenta a raiz de Reprocesos
requisitos mal Reprocesos y demoras
definidos? Reprocesos
Demoras

) Reprocesos
8. ¢Cual de los Reprocesos
elementos genera Reprocesos
mayor complicacion a Reprocesos
nivel de proceso de
desarrollo de Reprocesos
software? Reprocesos

Reprocesos




Parte I: calidad

Pregunta

Respuesta

9. ¢Considera que los
requisitos se deberian
documentar de
manera diferente?

¢ Qué herramientas
propondria?

Si, se deberia documentar de manera mas estructurada y
detallada. Propone Jira, Trello, Confluence o Notion para
gestion y documentacion de requisitos y funcionalidades.
Crear desde un principio una carpeta en donde se suban todos
los documentos, informacion, imagenes e iconos que los
clientes quieren colocar en el disefio de su pagina web.

Tener un documento que se pueda consultar en donde el
cliente ha manifestado sus requisitos para entender de forma
clara.

Si, considero que los requisitos deberian documentarse de
manera mas técnica y estructurada. Propondria utilizar:
Swagger/OpenAPI para documentacion de APIs.

Draw.io para diagramas de arquitectura.

Postman para documentacion de endpoints con ejemplos
practicos.

Si. Se deberia, para que la informacién indicada por el cliente
quede documentada de manera correcta.

Considero que si. Ya que esto permitiria indicar al cliente la
complejidad del desarrollo solicitado y poder conciliar la
fecha de entrega

Se podria incluir una solicitud que permita documentar los
requerimientos funcionales y algunos aspectos técnicos que
permita al equipo tener los elementos necesarios para realizar
el Desarrollo.




Parte I: calidad

Pregunta

Respuesta

10. ¢Piensa que un
proceso mas
estructurado de
captura de requisitos
podria contribuir a la
satisfaccion del
cliente? ¢Por qué?

Si, al documentar claramente, se alinean las expectativas del
cliente y del equipo, reduciendo malentendidos y reprocesos.
Claridad desde el principio: Un proceso bien definido asegura
que tanto el cliente como el equipo entiendan los requisitos
desde el inicio, lo que reduce la probabilidad de
malentendidos o cambios costosos a mitad del proyecto.
Retroalimentacion continua: Un enfoque mas estructurado
permite recibir y gestionar la retroalimentacion del cliente de
manera constante.

Si. Mejorar el proceso permitira la reduccion de los
reprocesos y cumplir con la fecha de entrega

Documentar correctamente puede llegar a ser bastante
beneficioso desde un principio ya que asi se conoce con
mayor exactitud todo lo que el cliente requiere, poder definir
todas las utilidades y la experiencia de usuario que necesita,
asi no existe la necesidad de hacer tantos cambios o
reprocesos, una buena documentacion siempre es necesaria
Podria contribuir puesto que se cumplirian los tiempo de
entrega sin presiones y el servicio se entregaria de acuerdo
con lo solicitado

Si. Porque el tiempo de entrega se cumpliria sin
inconveniente

Si. Porque conoceriamos los requisitos a mayor detalle y nos
permitird cumplir las expectativas




Parte I: calidad

Pregunta

Respuesta

11. ;Cuales son las
recomendaciones para
disefiar un nuevo
proceso de captura de
requisitos del cliente?

Incluir reuniones iniciales estructuradas, documentacion
detallada, prototipado, revision formal y gestion de cambios.
Entrevistas y talleres colaborativos: Organizar sesiones de
trabajo conjuntas donde se identifiquen las necesidades,
problemas y expectativas del cliente.

Documentacion visual y escrita: Utilizar wireframes,
diagramas de flujo y prototipos junto con la documentacion
escrita para que los requisitos sean mas faciles de entender.
Bocetar: Bocetar la diagramacion sobre la informacién que
envid el cliente de cada pantalla.

Validacion temprana: Asegurarse de que el cliente valide los
requisitos y los prototipos en fases tempranas, antes de pasar
a la implementacion.

Que cliente pueda incluir bocetos sobre las funciones
esperadas en el sistema

Como desarrollador backend considero que se pueden llegar
a implementar ciertos cambios para la captura de requisitos:
Se puede llegar a mejorar la documentacion técnica donde se
puedan utilizar plantillas estandarizadas para las API.

Poder mejorar el proceso iterativo de validacion realizando
reuniones hasta cierto punto perioédicas que permitan mostrar
los cambios.

Realizar sesiones de refinamiento de historias de usuario para
mejorar la experiencia de usuario.

Que el documento considere aspectos funcionales y no
funcionales. Ademas, que incluya bosquejos para tener mayor
claridad en la necesidad de nuestros clientes

Como recomendacién deberia contener un documento de
disefio que ayude a comprender lo que realmente el cliente
necesita.

El proceso debe incluir conocer las funciones minimas
requeridas por el cliente




Parte I: calidad

Pregunta

Respuesta

12. ;Qué estrategia
implementaria para
mejorar la captura de
requisitos?

Implementar un desarrollo &gil e iterativo con ciclos de
retroalimentacion (sprints), entrevistas detalladas, casos de
uso, y gestion en herramientas como Jira o Trello.
Metodologia de Disefio Agil: Capturar y refinar requisitos,
permitiendo ajustes rapidos segun el feedback del cliente.
Pruebas con usuarios reales: Involucrar a los usuarios finales
en la validacion de prototipos y wireframes para asegurar que
los requisitos respondan a necesidades reales.

Reuniones de retrospectiva y seguimiento: Programar
reuniones periddicas para revisar el estado de los requisitos y
hacer ajustes si es necesario, manteniendo al cliente siempre
informado y alineado con el equipo de desarrollo.

Validar lo requerido por el cliente y lo entregado durante las
pruebas para que se detecte cualquier cuestion que no
funcione

Reuniones técnicas estructuradas con stakeholders usando
prototipos y diagramas para visualizar soluciones.
Documentacion clara usando Jira para historias de usuario y
Swagger para APIs.

Proceso iterativo con sprints cortos que permitan validacion
constante con el cliente y ajustes tempranos

Establecer un tiempo prudencial para definir el documento
hasta tener los insumos necesarios para el disefio y desarrollo
Tratar de obtener la mayor informacién posible del cliente y
tener reuniones en caso de ser necesario

Reuniones con los clientes hasta completar la solicitud

13. ¢Hay algln otro
comentario/sugerencia
0 recomendacion que
te gustaria indicarnos?

No.

No.

No.

No existen otros comentarios o0 sugerencias.
No

No. ninguno

Solamente las indicadas

Fuente: Elaboracion propia




Apéndice 10: Matriz de riesgos laborales

Riesgo Actividad / | Peligro identificado Puestos Probabilidad | Impacto (I) Nivel Medidas de Medidas
identificado Factor asociados @) Control propuestas
Project Pausa activa
Manajer programada
Gerente Incluir campaiias
General de concientizacion
. Jefe de sobre los
Postura Fatiga muscular ., . .
. ) programacion Sillas beneficios de la
inadecuada Dolores fisicos Lo L. . .
. . Disefiador . ergonomicas actividad fisica.
Sedentarismo | Falta de Lesiones i Alto Media Alto . . .
. » grafico Almohadilla Silla de trabajo
actividad musculoesqueléticas .,
. .. Desarrollador Reposapiés debe estar a una
fisica Ergondémicos .
back-end altura menor que si
Desarrollador se tratara de
front-end realizar una labor
Soporte mas pesada
técnico RGPRL Art.179
Fomentar habitos
Exceso de peso de alimentacion
Todos los derivado del Todos los saludables
Obesidad puestos de sedentarismo puestos de Media Alta Alto No existen Mantener registros
trabajo Enfermedades trabajo de las
cardiovasculares incapacidades del
personal
Proporcionar y
Equipo de mantener el equipo
iluminacion adecuado para
Tiempos de Disefiador adecuado realizar el trabajo
[luminacion p Dafio/ fatiga visual , Media Media Moderada | Revisiones Pausa visual a
trabajo gréfico e .
periodicas del | diferentes
prolongado .
sistema de enfoques
iluminacion Mostrar mensaje

informativo en




Riesgo Actividad / | Peligro identificado Puestos Probabilidad | Impacto (I)
identificado Factor asociados P)
Falt . T 1
a a. L de Todas las Sistema odos los .
exposicion a .. . L. puestos de Baja Alto
actividades inmunolégico :
luz solar trabajo

Nivel

Medidas de
Control

Medidas
propuestas

pantalla indicando
“momento de
hacer una pausa”
Mobiliario
adaptativo para
realizar pausas
Los niveles
minimos de
iluminacion de
acuerdo con el
RGPRL Art.130:
Dibujo técnico de
750 Em
Acondicionar las
pantallas de
visualizacion
Realizar revisiones
periodicas de
iluminacion y
generar registros

No existen

Pausas activas que
incluya salir de la
oficina

Tener iluminacion
natural, que debera
complementarse
con una
iluminacion
artificial
garantizando las
condiciones de
visibilidad




Riesgo Actividad / | Peligro identificado Puestos Probabilidad | Impacto (I) Nivel Medidas de Medidas
identificado Factor asociados P) Control propuestas
adecuadas Art.130
del RGPRL
Ventilacion .
. Registros del .
inadecuada Todos los mantenimiento Las medidas
Calidad de | Todas las Incidencia de . . _ . establecidas en el
L .. puestos de Baja Baja Trivial realizado al
aire interior | actividades enfermedades . . . Art.148 del
. . trabajo sistema de aire
respiratorias y/o - RGPRL
. acondicionado
alergias
Documentar los
registros de
temperatura
utilizados
Todos los - .,
Temperatura | Todas las Exceso de humedad . . - Rotulacion de
.. . puestos de Baja Baja Trivial Temperatura
no adecuada | actividades en el ambiente . mantener la
trabajo regulada
temperatura de los
aires
acondicionados a
los 26°
Horarios de
trabajo flexibles
Trabajo por turnos
Cumplimiento . o trabajo
Project
con plazos de . fragmentado
Carga de Manajer L
. entrega Definicién de roles
trabajo y . Desarrollador .
. Reprocesos Estrés Alta Alta No existen y
ritmo de back-end .
. Jornadas responsabilidades
trabajo Desarrollador .,
laborales Descentralizacion
front-end .
largas de actividades

Planificacion y
priorizacion de
actividades




Riesgo Actividad / | Peligro identificado Puestos Probabilidad | Impacto (I)
identificado Factor asociados P)
Incertidumbre
en las tareas y
los estandares
del trabajo
Instrucciones Gerente
Conflictos de | de trabajo General
rol y | poco definidas | Estrés Alta Alta
. Desarrollador
laborales Cambios
back-end
frecuentes en
las tareas a
realizar
Personal
multitareas
Project
Presiones por Manajer
lazos de . D 1lad
Carga mental P Fatiga mental esarrolator | alta Alta
entrega back-end
Reprocesos Desarrollador
front-end
. T 1
Conflictos Funciones , odos los
. Estrés puestos de Alta Alta
laborales poco definida .
trabajo
Caidas a un mismo
. nivel
Accidentes e . Todos los
L Todas las Caidas por . )
incidentes .. ) puestos de Baja Baja
actividades obstaculos )
laborales trabajo
Golpes

Lesiones fisicas

Nivel

Tolerable

Medidas de
Control

Medidas
propuestas

Realizar estudio de
cargas de trabajo

No existen

Establecer
instrucciones de
trabajo estandar
Revisar y
actualizar los
descriptores de
puesto de trabajo

No existen

Planificacion de
tareas

Priorizar
actividades
Establecimiento de
plazos realistas

No existen

Definicion de
funciones claras

Espacios de
trabajo
ordenados

Utilizar
sefalizacion
seguridad cuando
se requiera (piso
mojado)




Riesgo
identificado

Actividad /
Factor

Peligro identificado

Puestos
asociados

Probabilidad
P)

Impacto (I)

Nivel

Medidas de
Control

Medidas
propuestas

Ruido

Todas las
actividades

Dafios auditivos

Todos los
puestos de
trabajo

Baja

Media

Tolerable

Uso de
auriculares
con diadema

Recomendar el uso
de volumen
adecuado

Realizar
evaluacion de
ruido
periddicamente
dado que ningin
trabajador podra
ser expuesto a un
nivel de presion
sonora continua
equivalente
superior a 85
dB(A), medidos en
la posicion del
oido del trabajador
(a una distancia no
mayor a 30
centimetros de su
zona auditiva)
segun el Art. 155
del RGPRL

Fuente: Elaboracion propia




Apéndice 11: Sinterizacion bibliografica

Referencia o L Resultados y datos Respuesta a ) )
o Objetivo Hipotesis ) o Conclusiones/ Recomendaciones
bibliografica obtenidos hipdtesis
Calderdn Sanchez, D. A., Se evidencia un
& Portillo Gonzalez, Y. cumplimiento del 93% Conclusién:
(2021). Disefio de un en requisitos legales de Se acepta la - ; —
Sistema Integrado de calidad, contrastando con hipGtesis ya que a ump '”?'ezto T- :ZUIS:OS egales
Gestion de Calidad NTS £l estudic un 47% en el través de los _enfmat:”at we 'Aat © eré?tezal
fi infraestructura y Autorizacion de
1SO 9001:2015, y de reliminar cumplimiento de resultados se o y .
seguridad y salud en el Demostrar a través de _ normativas de seguridad puede establecer e_sta ecimiento en un -nl\{e afto,
permite sin embargo, el cumplimiento de

trabajo NTS I1SO
45001:2018, aplicado a
Opticas Econémicas,
casa matriz. San
Salvador. [Tesis de
Maestria, Universidad de
El Salvador]. Repositorio
Institucional de la
Universidad de El
Salvador.
https://ri.ues.edu.sv/id/ep
rint/25625/

un estudio preliminar

el nivel de

cumplimiento de los

requisitos legales,

reglamentarios y de las

normas

establecer la
planificacién y
el cumplimiento
de los requisitos
legales,
reglamentarios

y de las normas.

y salud ocupacional.

Porcentaje global de

cumplimiento: 62%

No se han determinado
riesgos y oportunidades
asociadas a los sistemas
de gestion y sus
requisitos, por lo que no
se ha establecido
planificacion para su

cumplimiento

una planificacién
que facilite a la
organizacion el
cumplimiento de
los requisitos
legales y
normativos que le

competen.

los requerimientos de seguridad y

salud en el trabajo es bajo.

Recomendacion:

Establecer un plan de
implementacion de los requisitos
legales referentes a calidad y
seguridad y salud en el trabajo con
su respectivo seguimiento de

verificacion del cumplimiento



Referencia

bibliografica

Objetivo

Hipotesis

Resultados y datos

obtenidos

Respuesta a

hipotesis

Conclusiones/ Recomendaciones

Paz de Alvarado, A. J., &
Paz de Ramos, E. Y.
(2020). Disefio de un
sistema integrado segln
NTS ISO 9001:2015
Gestion de Calidad y
NTS ISO 45001:2018
Gestion de Seguridad y
Salud en el Trabajo, para
el servicio de
informacion de la
biblioteca nacional de El
Salvador. San Salvador,
El Salvador.
https://ri.ues.edu.sv/id/ep
rint/23123

Determinar los
requisitos de las

normas y de las

disposiciones legales

que contribuyen al

cumplimiento y

aplicacion vigente

La
determinacion
de los requisitos
de las normas y
de las
disposiciones
legales
contribuird a un
mejor
cumplimiento y
aplicacion

vigente

Porcentaje de
cumplimiento del 63.6%,
se determina que la
biblioteca este
cumplimiento la mayor
parte de la LGPRLT y

sus reglamentos

Se determina que
cumple con la
Gltima hipotesis
planteada
Evidenciando de
manera resumida
los resultados del
cumplimiento de
los principales
requisitos legales
que le aplican a la
Biblioteca
Nacional de El

Salvador.

Conclusion:

La biblioteca ofrece sus servicios
cumpliendo rigurosamente los
requisitos legales de aplicacién,
relativos a las necesidades
especificas de la biblioteca como
cualquier otro requisito, legal o de

otro tipo que es de su aplicacion

Recomendacion:

Implementar y mantener un
Sistema Integrado de Gestién para
mejorar la calidad, la seguridad y
salud en el trabajo, ayuda a la
biblioteca a cumplir sus requisitos
legales y otros requisitos asociadas

a sus actividades



Referencia

bibliografica

Objetivo

Hipotesis

Resultados y datos
obtenidos

Respuesta a

hipotesis

Conclusiones/ Recomendaciones

Lainez Ramirez, K. S., &

Lazo Hernandez, C. O.
(2021). Disefio de un
sistema integrado de
gestion de calidad (NTS
1SO 9001:2015), y

seguridad y salud en el

trabajo (NTS ISO 45001:

2018); aplicado a
QUIMEX, S.A. de C.V:

San Salvador.

Determinar el
cumplimiento del
marco legal en materia
de seguridad y salud
ocupacional aplicable a
Quimex, S.A. de C.V.

El disefio de un
sistema
integrado de
gestion de
calidad NTS
ISO 9001:2015
y seguridad y
salud en el
trabajo NTS
ISO
45001:2018,
permitira
aumentar la
satisfaccion de
los clientes y la
prevencion de
lesiones y
deterioro de la
salud de los
trabajadores en
Quimex, S.A.
de C.V

Sobre la evaluacion de
las leyes y reglamentos
que aplica la Direccion
Nacional de
Medicamentos, el
cumplimiento es del
100%, excepto para el
RTCA 11.03.42:07
Productos farmacéuticos.
Medicamentos de uso
humano. Buenas
practicas de Manufactura
para la industria
farmacéutica son del
97% debido a no

conformidades abiertas

Un programa de
sensibilizacion y
capacitacion para
los trabajadores
mejora el
desempefio y
clima

organizacional.

Conclusion:

A través del diagnostico referente
al programa de gestién de
prevencién de riesgos
ocupacionales contemplado en la
ley general de prevencion de
riesgos en los lugares de trabajo, se
determin6 que Quimex, S.A. de
C.V, posee un nivel de
cumplimiento del 78% respecto a

los requisitos especificos

Recomendacion:

Realizar el seguimiento referente a
los resultados del diagnéstico del
marco legal para garantizar el
cumplimiento de los requisitos
evaluados por los entes reguladores
aplicables a Quimex, S.A. de C.V.




Referencia o L Resultados y datos Respuesta a . )
L Objetivo Hipotesis ] L Conclusiones/ Recomendaciones
bibliogréafica obtenidos hipotesis
Molina Patifio, C. E. Conclusiones:
(Mayo de 2024). Disefio El resultado final | Respecto a las normas en estudio
de un sistema integrado | Determinar el grado de convertido en 1SO 9001:2018 e 1SO 45001:2018
de gestion de la calidad | Cumplimiento de promedio por requisitos legales y otros requisitos
ACOPALP El grado de ] )
1SO 9001:2015, y con o medio de la de ambos sistemas que se puede
] toal cumplimiento . . . ] i
seguridad y salud en el respecto a los asignacion de mejorar revisando los vacios de las
de ACOPALP

trabajo 1SO 45001:2018;
aplicado al area de
hosteleria y turismo de la
asociacion cooperativa
de produccion
agropecuaria los pinos de
R.L. (ACOPALP DE
R.L.). [Tesis de maestria]
Repositorio Institucional
de la Universidad de El
Salvador.:
https://hdl.handle.net/20.
500.14492/29734

requisitos legales y
otros requisitos de
hosteleria y turismo,
calidad, y seguridad y
salud en el trabajo de
ACOPALP

respecto los
requisitos
legales y otros
requisitos de
hosteleria y
turismo,
calidad, y
seguridad y
salud en el
trabajo es 40%

Promedio total de
cumplimiento de los
requisitos legales:
Seguridad y salud en el
trabajo 89.93%

porcentaje de
pesos fue de un
86.28% de
cumplimiento de
los tres aspectos.
Por tanto, se
acepta la hipétesis
ya que el
resultado
obtenido es mayor
a lo estimado en

ella.

leyes, normas y reglamentos
evaluados y otras leyes que puedan
aplicar a hosteleria y turismo con
el fin de apegarse al marco legal
correspondiente a la organizacién
Recomendacion:

Con relacion a los requisitos de
calidad, seguridad y salud en el
trabajo, y hosteleria y turismo; Se
recomienda revisar aquellos
requisitos y articulos que no se
cumplen totalidad con el fin de que
el grado de cumplimiento mejore el

porcentaje.

Fuente: Elaboracion propia
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Apéndice 12. Formulario solicitud de requerimiento

NOMBRE DEL CLIENTE:

FECHA:

NOMBRE DEL CONTACTO NUMERO DE TELEFONO:

DIRECCION DE CORREO ELECTRONICO

DIRECCION:

OBJETIVO DEL REQUERIMIENTO

REQUERIMIENTO DEL PRODUCTO O SERVICIO:

Requerimiento General:

Situacion actual/proyeccion:

REQUISITOS FUNCIONALES DEL SISTEMA

Funciones:

(Informacion a capturar, campos, filtros, validaciones, formulas)

Flujos de trabajo:

(Incluir diagramas de flujo o casos de uso)

REQUISITOS REGULATORIOS
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Informatica

Formulario de solicitud de
requerimiento

Codigo: F-SGI-14

Revision: 0

Cambios:

Fecha de emision:
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(Interfaz de usuario)

CONTROL DE APROBACIONES

(Solicitante)
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Apéndice 13: Manual integrado de sistemas de gestion para Web Informética, S.A. de C.V.

Portada
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

PROPUESTA DEL MANUAL INTEGRADO DE SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD, Y SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
PARA: WEB INFORMATICA S.A.DE C.V.

\/ ‘Web »
Informatica

PRESENTADO POR:
LICDA. BEATRIZ GUADALUPE GUEVARA MIRANDA

NOVIEMBRE 2024

Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: | Firma de elaborado Fecha: | Firma de autorizado




Manual Integrado de Sistemas de Gestion de la
Calidad y Seguridad y Salud en el Trabajo

Cddigo:
CSST-0124

MSIG-

Revision: 0

Cambios:

Fecha
emision:24-10-24

Pagina 2 de 44

Responsables de aprobacion y revision

Responsable Elaborado Revisado Aprobado
Nombre
Cargo
Firma
Control de cambios
Version Cambio a realizar Fecha de cambio
Nombre
Cargo
Firma
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: | Firma de elaborado Fecha: | Firma de autorizado
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Introduccion

El presente Manual Integrado de los Sistemas de Gestion de la Calidad basado en la Norma

NTS ISO 9001:2015y NTS 1SO 45001:2018 Seguridad y Salud en el Trabajo es desarrollado

para los procesos y actividades realizadas en Web Informatica, S.A. de C.V., contribuyendo

a lo relacionado con el contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo,

operacion, desempefio y mejora.

Responsables y autoridades de la organizacion

Los responsables y autoridades que tiene Web Informaética, S.A. de C.V., para la revision,

actualizacién y aprobacion de los componentes del presente manual son:

Responsable

Descripcion

Alta direccion

implique este manual

Responsable de las aprobaciones de los cambios que

Gerente General

alta gerencia

Responsable de autorizar los cambios aprobados por la

Encargado del Sistema de

Responsable de proponer los

posibles cambios,

Gestion actualizaciones y modificaciones de este manual
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: | Firma de elaborado Fecha: | Firma de autorizado
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Responsable de velar por el cumplimiento del contenido
Jefe de desarrollo del manual y comunicar hallazgos o inconsistencia que se

presenten que puedan generar la actualizacion

Objetivos y campo de aplicacion

a) Objetivo General
Describir el disefio del sistema integrado de gestion de calidad, y seguridad y salud en el
trabajo de Web Informatica, S.A. de C.V., conforme a la norma NTS 1SO 9001:2015y NTS
ISO 45001:2018, que facilite el conocimiento para la organizacion.

b) Objetivos especificos

- Proporcionar una guia para la organizacion

- Describir los elementos que componen el Sistema Integrado de Gestion

- Describir procedimientos y registros que soporten los procesos y actividades

C) Campo de aplicacion
El campo de aplicacion hace referencia a todos los colaboradores que integran la
organizacion, a través del manual y toda la informacion relacionada perteneciente a los
procesos dentro del alcance del Sistema de Gestion de Web Informatica, S.A. de C.V.
Referencias normativas
Se muestra el detalle de las normas, reglamentos a consultar, utilizados para la elaboracion

del presente manual de sistemas integrados de gestion:

Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: | Firma de elaborado Fecha: | Firma de autorizado
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- NTS ISO 9001:2015 Sistemas de gestién de la calidad.

- NTS ISO 45001:2018 Sistema de gestion de la seguridad y salud en el
trabajo.

- Ley general de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo. Decreto 254
- Reglamento de gestion de la prevencion de riesgos en los lugares de trabajo.

Decreto 86

- Reglamento general de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo.

Decreto 89
- Cadigo de Trabajo. Decreto 15
- Ley de proteccion al consumidor. Decreto 776

- Ley especial contra los delitos informaticos y conexos. Decreto 260

Términos y definiciones

- Eficacia: grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

- No conformidad: incumplimiento de un requisito.

- Parte interesada: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada,
0 percibirse como afectada por una decision o actividad.

- Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el cumplimiento de las

expectativas sobre el producto y servicio.

Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: | Firma de elaborado Fecha: | Firma de autorizado
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- Sistema de gestion:

conjunto de elementos de una organizacion

interrelacionados o que interactan para establecer politicas, objetivos y procesos

para lograr estos objetivos.

Generalidades de la organizacion

Web Informética, S.A. de C.V., inici6 operaciones en mayo de 1997, y se establecio

legalmente en febrero de 1998 como una empresa dedicada al disefio y desarrollo de software,

las instalaciones se encuentran ubicada en 13 Calle Poniente #4427, Colonia Escalon, San

Salvador, El Salvador. Centro América.

Los productos y servicios son: disefio web y digital, publicidad y contenido, desarrollo Web

y aplicaciones (Tiendas Online):

Producto/servicio

Descripcion

Soluciones digitales efectivas y atractivas, con enfoque centrado en

el usuario, incluye los principios del disefio y la usabilidad para crear

Disefio web y - o o _
didital sitios web y aplicaciones que sean faciles de usar, visualmente
Igita . - . e o
atractivos, disefio de interfaces de usuario, disefio de experiencias y
disefio de logotipos.
Creacion y distribucion de contenido publicitario creativo y efectivo
Publicidad y en los medios sociales, paginas web; incluye estrategias de marketing
contenido digital, disefio de anuncios, redaccion de contenido publicitario,
optimizacion de motores de busqueda (SEO).
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: | Firma de elaborado Fecha: | Firma de autorizado




“v Web Manual Integrado de Sistemas de Gestién de la
inormatica | Calidad y Seguridad y Salud en el Trabajo

Cadigo: MSIG-
CSST-0124

Revision: 0

Cambios:

Fecha de
emision:24-10-24

Pagina 7 de 44

Producto/servicio Descripcion

otros.

Servicios de desarrollo web y aplicaciones personalizados, adaptados
Desarrollo Web y | a las necesidades especificas de cada cliente, incluyen desarrollo de

aplicaciones sitios web, aplicaciones moéviles y web, comercio electrénico, entre

Direccidn estratégica

a) Organigrama (propuesto)

El organigrama (D-SGI-03) en la Imagen 2 se muestra la propuesta disefiada para la

organizacion con el propdsito de contribuir con las responsabilidades del Sistema Integrado

de Gestion.

Imagen 2. Organigrama propuesto

Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: | Firma de elaborado Fecha:

Firma de autorizado
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Equipo de disefio y
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Junta Directiva
l
Gerencia General I
___________ Proiect |
[ D l d
rtamento de
Departamento de Asmnistracién
Desarrollo Finanzas Y
Encargado de
Jefe de desarrollo admingtracién
[
[ ] |

Ejecutivo Comercial

Desarrollador Front-End

Disefiador grafico

Desarrollador Back-End

b)

Soporte Técnico

Auxiliar Contable y
Cobros

Administrador de
Servidores, Base de

Administrador de
Redes Sociales y
Creador de Contenido
Multimedia

Datos y redes

| Encargado de Sistema
de Gestion

Fuente: elaboracion propia

Mision y vision (propuesta)

detalla la filosofia de la organizacion.

Encargado de
Mensajeria

Auxiliar de Limpieza

La planeacion estratégica se encuentra documentada en el (D-SGI-02) a continuacién se

Misién integrada SGCYSST

Vision Integrada SGCYSST

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma de elaborado

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma de autorizado
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Nuestra mision es crear soluciones
innovadoras que superen las expectativas de
nuestros clientes. Nos esforzamos por
garantizar la calidad en cada uno de nuestros
productos y  servicios  mejorando
continuamente. Al mismo tiempo, estamos
comprometidos con la seguridad y el
bienestar de nuestros colaboradores,
fomentando un entorno saludable que

promueva el bienestar laboral.

Nuestra vision ser reconocidos como lideres
en el disefio y desarrollo de software,
reconocidos por nuestra dedicacion a la
calidad, la innovacion y el compromiso con
el bienestar de nuestro equipo. Buscamos
ser el referente en el sector, destacandonos
por nuestras soluciones tecnoldgicas y crear
relaciones duraderas con nuestros clientes,
impulsando su éxito a traves de productos

que transformen su futuro digital.

d) Valores (propuestos)

— Innovacién continua: impulsar soluciones innovadoras que
agreguen valor a nuestros clientes

— Calidad: garantizar la calidad en cada producto y servicio que
supere las expectativas de nuestros clientes

- Bienestar: promover un ambiente de trabajo seguro y

saludable para lograr los resultados esperados

Requisitos de los sistemas integrados de gestion
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A continuacion, se detallan los requisitos del 4 al 10 de las normas NTS 1SO 9001:2015
Sistemas de gestion de la calidad y NTS 1SO 45001:2018 Sistemas de gestion de la seguridad

y salud en el trabajo aplicada para los procesos de Web Informatica, S.A. de C.V.:

4 Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion, necesidades y expectativas

La metodologia que emplear para la comprensién del contexto interno y externo es decir
identificar los factores que puedan afectar negativa o positivamente, se debe realizar durante
el ultimo trimestre de cada afio, y de forma extraordinaria cuando se considere necesario, por
ejemplo: elecciones presidenciales, distritales y legislativas, asi como también otros que

puedan surgir.

Conocer las fortalezas(F), debilidades(D), oportunidades (O) y amenazas (A), es
fundamental para la formulacion de estrategias, de acuerdo con lo especificado en el
Procedimiento de comprension del contexto de la organizacion y partes interesadas (PRO-
SGI-01) la informacion se presentara en la Matriz de contexto (M-SGI-01) y considerando

las siguientes herramientas:

- Contexto externo (O, A):
o PESTEL, se refiere a los factores que analizan son: Politicos,

Econdmicos, Sociales, Tecnologicos, Ecoldgicos y Legales.
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Factores

P | Politicos

E | Econémicos
Oportunidades y

S | Sociales
Amenazas
T | Tecnoldgicos
E | Ecoldgicos
L | Legales
o Elementos externos

Elementos externos

Mercado

Clientes/ Consumidores

Oportunidades y Competidores

Amenazas

Proveedores

Bancos/ Fuentes de Financiamiento

Gobierno

- Contexto interno (F, D): se refiere a los factores existentes en la organizacion

Fortalezas y Debilidades Elementos internos
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Direccion

Estructura Organizativa

Politicas

Proceso

Recursos

Tecnologia

Cultura Organizacional

Posterior al analisis se elaborara la Matriz de analisis FODA (M-SGI-02) para realizar el
cruce de cada elemento: fortaleza, oportunidad, debilidad y amenaza que permita la
identificacion de las estrategias y finalmente se presenta en el Formato informe del anélisis
del contexto (F-SGI-01) de acuerdo con los resultados obtenidos.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas y de los
trabajadores

La organizacion identifica las partes interesadas y las necesidades, expectativas, asi como
también los requisitos legales y otros requisitos asociados a cada uno de ellos, de acuerdo
con lo detallado en el Procedimiento de comprension del contexto de la organizacion y partes
interesadas (PRO-SGI-01) y el seguimiento se realizara anualmente o cuando se identifiquen

cambios que puedan afectar el SIG, completando la Matriz de necesidades y expectativas

(M-SGI-03).
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4.3 Determinacion del alcance del sistema integrado de gestion (SIG)

El alcance del Sistema Integrado de gestion (D-SGI-01) se detalla a continuacion:

El Sistema Integrado de Gestion de Web Informatica, S. A. de C.V., esta delimitado al
proceso de disefio y desarrollo de software realizado en las instalaciones ubicadas en 13 Calle

Poniente #4427, Colonia Escaldon, San Salvador.

4.4 Sistema Integrado de Gestion

Web Informética, S.A. de C.V., establece, documenta, implementa y mantiene el Sistema
Integrado de Gestion, asi como la mejora, con base a lo establecido en la norma NTS ISO
9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018, realiza las actividades con un enfoque basado en

procesos. La organizacion debe determina en el Manual de procesos (MN-SGI-02) lo

siguientes aspectos:

- Identificar las entradas y salidas de los procesos

- Determinar la secuencia, interrelacion y caracterizacion de los procesos

- Las actividades principales de los procesos

- Establecimiento de los puntos de control en cada proceso segun lo requiera

Asi mismo en la Imagen 3. se presenta la secuencia e interaccién de los procesos:

La representacion de forma sistematica incluye:

- Procesos estratégicos: también denominados procesos gerenciales, directivos

0 procesos de direccién:

o Planificacion estratégica
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O

©)

©)

Gestion de clientes y mercado
Gestion de ventas

Gestion integrada

- Procesos operativos: de ellos se generan los productos y servicios que se

entregan a los clientes. Estos procesos en conjunto conforman la denominada cadena

de valor:

o

o

o

o

Gestion de proyectos
Disefio y desarrollo de software
Aseguramiento de Calidad

Mantenimiento y soporte

- Procesos de soporte: también denominados procesos de apoyo 0 procesos

auxiliares ayudan a los procesos operativos y también a los estratégicos, aunque en

menor medida. Suelen estar relacionados con la aportacién de recursos y son muy

parecidos en la mayoria de las organizaciones:

o Gestion de recursos humanos
o Gestion financiera
o Gestion interna de TI
o Compras y proveedores
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Imagen 3. Mapa de procesos Web Informética, S.A. de C.V.

——— o — — — — — — — — — — — — — — — —— — — — — —

Procesos
estratégicos

interesadas pertinentes

Procesos
operativos
' |
Satisfaccion de necesidades y expectativas de partes

Q
T
(72
o
(2]
(]
(5]
o
A
o

Fuente: elaboracion propia

Necesidades y expectativas de partes interesadas pertinentes

5 Liderazgo
Web Informaética, S.A. de C.V., demuestra compromiso con la calidad y seguridad en el
trabajo, para garantizar que los productos y servicios cumplan con los requisitos, al mismo
tiempo promueve un ambiente seguro y saludable para los colaboradores.

5.3 Liderazgo y compromiso
La alta direccion de Web Informética, S.A. de C.V., representada por junta directiva, gerente
general demuestra liderazgo y compromiso y asume su responsabilidad en el establecimiento

e implementacion del Sistema Integrado de Gestion, conforme a las normas NTS 1SO
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9001:2015 y NTS ISO 45001:2018, asi como también la mejora continua del mismo

mediante las siguientes acciones:

- Verificacion de la eficacia del sistema, a través de Formato de acta de revision
por la direccion (F-SGI-02) segln lo descrito en el Procedimiento de revision por la
direccion (PRO-SGI-31)

- La declaracion de la Politica integrada (P-SGI-01), Objetivos de calidad y
SST, asi como la planificacion definida en el documento Plan de accion (D-SGI-04)
alineada con la filosofia organizacional: mision, vision y valores

- Asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios para el
funcionamiento del Sistema de Gestion

- Promoviendo el enfoque a procesos, el pensamiento basado en riesgos y la
mejora continua en el SIG

- Comunicando la importancia de una gestion de calidad y SST, conforme a los
requisitos establecidos

- Asegurando que la organizacion implemente procesos de consulta y
participacion de los trabajadores

- Aplicando liderazgo en las areas correspondientes con el proposito de obtener
los resultados previstos del Sistema de Gestion

- Identificando y comprendiendo los requisitos y necesidades del cliente
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- Identificando los riesgos y oportunidades que incidan en la satisfaccion del
cliente y que puedan afectar la conformidad de los productos y servicios

- Enfoque al cliente comprendiendo los requisitos y brindando seguimiento a la
satisfaccion de las expectativas y necesidades

- Se asegura de implementar procesos de consulta y participacion de los

trabajadores

5.2 Politica

5.2.1 Politica del sistema integrado de gestion (propuesta)

La organizacion demuestra el compromiso, ha definido una politica integrada basada en los
requisitos de las normas ISO 9001:2015 e I1SO 45001:2018, proporciona un marco de

referencia para el establecimiento de los objetivos y planificacion, por ello:

En Web Informaética, S.A. de C.V., dedicada al disefio y desarrollo de software nos
comprometemos a ofrecer productos y servicios que no solo cumplan con las expectativas de
nuestros clientes, asimismo asegurar un entorno de trabajo seguro y saludable para nuestros

colaboradores.

Cumpliendo con los requisitos legales y normativos aplicables, gestionando los riesgos para
la calidad, la seguridad y bienestar laboral. Fomentando la participacion de nuestros

empleados en la mejora continua de los procesos, promoviendo su bienestar integral. La alta
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direccion se compromete a revisar anualmente y actualizar esta politica alineada con los

objetivos estratégicos.

Se mantiene documentada y disponible como Politica integrada (P-SGI-01), para consulta

de la organizacion y sus partes interesadas pertinentes, ademas es comunicada a todos los

niveles de la organizacion segun los lineamientos establecidos en el Procedimiento de

comunicacion, participacion y consulta de los trabajadores (PRO-SGI-03).

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Web Informatica, S.A. de C.V., determina y comunica las responsabilidades y autoridades

de los colaboradores segun el Procedimiento creacidn de descriptores de puestos (PRO-SGI-

02) con el objetivo de contribuir al cumplimiento de los roles dentro del SIG, se encuentran

descritas en el Manual de procesos (MN-SGI-02) y se presentan a continuacion.

Cargo Responsabilidades Rol dentro del SIG
-Tomar decisiones estratégicas vy
asignar recursos.
-Definir la estrategia general de la organizacién.
Junta -Participar en los procesos de mejora
-Supervisar el cumplimiento de las normas de
Directiva continua y comunicar aspectos que
calidad y seguridad.
consideren pertinentes en materia de
calidad, salud y seguridad ocupacional
Gerente - Autoridad sobre todas las &reas de la
- Dirigir las operaciones diarias.
General empresa.
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Cargo Responsabilidades

Rol dentro del SIG

- Asegurar que se cumplan los objetivos de

calidad y seguridad.

-Participar en los procesos de mejora
continua y comunicar aspectos que
consideren pertinentes en materia de
calidad, salud y seguridad

ocupacional.

- Supervisar el disefio y desarrollo de software.
Jefe de
- Asegurar la calidad de los productos, servicios
desarrollo
y bienestar del equipo

- Tomar decisiones técnicas y de
mejora en los proyectos.

-Participar en los procesos de mejora
continua y comunicar aspectos que
consideren pertinentes en materia de
calidad, salud y seguridad

ocupacional.

- Desarrollar la parte visual del software.
Desarrollador
- Asegurar que cumple con los estdndares de

-Hacer cambios en el disefio para
cumplir los requisitos del cliente.

-Participar en los procesos de mejora

- Asegurar que el codigo fuente sea seguro.

Front-End continua y comunicar aspectos que
calidad y las especificaciones definidas por el
consideren pertinentes en materia de
cliente.
calidad, salud y seguridad
ocupacional.
Desarrollador | - Desarrollar la l6gica y el funcionamiento del
- Proponer y aplicar mejoras en la
Back-End software.

estructura del software.
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- Asegurar que se cumplen los tiempos y la

calidad del trabajo.

Cargo Responsabilidades Rol dentro del SIG
-Participar en los procesos de mejora
continua y comunicar aspectos que
consideren pertinentes en materia de
calidad, salud y seguridad
ocupacional.

Disefiador -Disefiar los elementos visuales para productos
Gréfico y servicios de software.

- Planificar y coordinar los proyectos de | -Cumplir con las definiciones y
Project

desarrollo de software. procedimientos, para lograr que los
Manager

productos y servicios satisfagan las

necesidades y expectativas de los

Administrador

clientes.

de Redes | - Gestionar las redes sociales y crear contenido | -Operar apegandose a los lineamientos
Sociales y | multimedia. definidos en materia de seguridad y
Creador de | - Asegurar que el contenido sigue las politicas de | bienestar laboral.
Contenido la empresa. -Participar en los procesos de mejora
Multimedia continua y comunicar aspectos que
- Atender y resolver problemas técnicos de los | consideren pertinentes en materia de
Soporte clientes. calidad, salud y seguridad ocupacional
Técnico - Asegurar que el soporte cumple con los
estandares de calidad.
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Cargo

Responsabilidades

Rol dentro del SIG

Administrador
de Servidores,
Base de Datos

y Redes

- Gestionar la infraestructura de TI (servidores,
redes, bases de datos).
- Asegurar la seguridad y el funcionamiento

continuo del sistema.

Encargado de

Administracién

- Gestionar las tareas administrativas y de
recursos humanos.
- Asegurar el cumplimiento de los procesos de

calidad en la administracién.

- Gestionar las relaciones con los clientes y las

Ejecutivo

ventas.
Comercial

- Asegurar la satisfaccion del cliente.

- Gestionar la contabilidad diaria (facturacion,
Auxiliar

pagos, cobros).
Contable y

- Asegurar el cumplimiento de los
Cobros

procedimientos contables y financieros.

Encargado de
Sistema de

Gestion

- Implementar y mantener el Sistema de Gestion
de Calidad (I1SO 9001) y Seguridad (ISO 45001).

- Realizar auditorias internas y mejoras.

Encargado de

- Realizar entregas y recogidas de documentos o

paquetes.
Mensajeria
- Asegurar que las entregas cumplen con los
tiempos y procedimientos establecidos.
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Cargo Responsabilidades Rol dentro del SIG

Auxiliar de
- Mantener las instalaciones limpias y seguras,
Limpieza
siguiendo las normas de seguridad y salud.

La alta direccion se asegura que las responsabilidades y roles definidas dentro del Sistema
de Gestion sean conformes a los requisitos establecidos, segun el Formato de descriptor de
puesto (F-SGI-27). Y se vela porque el personal tenga o en su defecto, adquiera las
competencias y habilidades necesarias a través del Formato deteccion de necesidades de
formacion (F-SGI-07) y el Procedimiento de formacion y RRHH integrado (PRO-SGI-11).
5.4 Consulta y participacion de los trabajadores

La organizacion incluye a los trabajadores ya que mantiene procesos de consulta y
participacion, de manera que obtengan la formacidn necesaria para identificar peligros y
riesgos en procesos o actividades desarrolladas en la organizacion segun lo detallado en el
Procedimiento de formacion y RRHH integrado (PRO-SGI-11) asi como también
oportunidades de mejora del Sistema de Gestion. Segun lo estipulado en el Procedimiento de
comunicacion, participacion y consulta de los trabajadores (PRO-SGI-03).

6 Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades del SIG

6.1.1 Generalidades
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El abordaje de los riesgos y oportunidades se realiza considerando el contexto de la
organizacion y los requisitos de las partes interesadas, con el proposito asegurar que el SIG
obtenga los resultados previstos, reduciendo los efectos no deseados e incrementando las
oportunidades que contribuyan a la mejora, para este apartado se determina la Matriz de
evaluacion de riesgos y oportunidades (M-SGI-04) segun lo estipulado en el Procedimiento
de identificacion de peligros, evaluacion de riesgos y oportunidades (PRO-SGI-04), dentro
del cual permite documentar:

- Medidas de control empleadas

- Medidas de prevencion aplicadas

- Acciones correctivas (en caso aplique)

6.1.2 Identificacion de peligros y evaluacion de los riesgos y oportunidades

La Matriz de evaluacion de riesgos y oportunidades (M-SGI-04) es la herramienta a través
de la cual se realizard la identificacion de los peligros y su evaluacién, permitiendo
determinar aquellas que generan mayor impacto, asi mismo, el establecimiento de acciones
correctivas considerando los controles existentes. Aplicando el Procedimiento de
identificacion de peligros, evaluacion de riesgos y oportunidades (PRO-SGI-04).

La aplicacion de ambos instrumentos facilita, de forma sistematica la anticipacidn de riesgos
dentro los procesos sobre aspectos de calidad, seguridad y salud ocupacional, asi como la
identificacion de peligros por puesto de trabajo y permitira definir acciones preventivas ante

los riesgos o por el contrario optimizar las oportunidades que se presenten.
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6.1.3 Determinacion de los requisitos legales y otros requisitos

La evaluacién del cumplimiento de la legislacion y normativas aplicables se debe realizar de
forma semestral, segun se indica en el Procedimiento de determinacion de requisitos legales
y otros requisitos (PRO-SGI-05).

Al mismo tiempo se utiliza el anexo Matriz de requisitos legales (M-SGI-06), considerando
los instrumentos de la Tabla 1

Tabla 1. Instrumentos legales

No. Decreto Instrumento

1 Decreto 254 | Ley general de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo

Reglamento de gestidn de la prevencion de riesgos en los lugares
2 Decreto 86
de trabajo

Reglamento general de prevencion de riesgos en los lugares de
3 Decreto 89
trabajo.

4 Decreto 15 Cadigo de Trabajo

5 Decreto 776 | Ley de proteccién al consumidor
6 Decreto 260 | Ley especial contra los delitos informaticos y conexos
7 N/A NTS ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad.
NTS ISO 45001:2018 Sistema de gestion de la seguridad y salud
8 N/A
en el trabajo
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6.1.4 Planificacion de las acciones
El proceso por seguir para abordar los riesgos y oportunidades de los requisitos legales y
otros requisitos se detalla en el formulario Plan de accion (F-SGI-03).
6.2 Objetivos del SIG y planificacion para lograrlos
La organizacion establece objetivos alineados con la politica, siendo realista y medibles, se
revisan periddicamente para asegurar el cumplimiento de estos, se encuentran en el
documento Objetivos de calidad y SST (D-SGI-04) realizado segun los lineamientos
detallados en el Procedimiento de planificacion estratégica (PRO-SGI-34).
Se definira las siguientes categorias de objetivos:
- Obijetivos estratégicos: establecidos para mejorar el desempefio del sistema
- Obijetivos tacticos: establecidos a nivel de procesos

- Objetivos operacionales: establecidos a nivel de actividades

Durante la planificacién la organizacion debe considerar:
- Las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes
- Las necesidades de los lugares de trabajo
- Los recursos necesarios
- Incluir la participacion de los trabajadores

- Las acciones para abordar los riesgos y oportunidades

6.3 Planificacion de los cambios
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La organizacién adicional a la planificacion se asegura que cuando surjan cambios se realice
segun el Formato plan de cambios (F-SGI-05) determinando las necesidades considerando:

a) el propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales;

b) la integridad del sistema de gestion;

c) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacidn o reasignacion de roles y responsabilidades.
7 Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

Se determinan y proporcionan los recursos necesarios para mantener y mejorar el Sistema
Integrado de Gestion.

7.1.2 Personas

La organizacion determina las personas necesarias para la implementacion el SIG, las
operaciones y procesos segun lo establecido en el Procedimiento para reclutamiento,
seleccion y contratacion del personal (PRO-SGI-12).

Asi mismo se asegura que el personal sea competente de acuerdo con lo descrito en el
Procedimiento de formacion y RRHH integrado (PRO-SGI-11).

7.1.3 Infraestructura

Mantener la infraestructura necesaria para el desarrollo de las operaciones y procesos de

manera que permita lograr la conformidad de los productos y servicios, segun lo indica el
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Procedimiento de respaldo de equipo (PRO-SGI-06), Procedimiento de inspeccion de cédigo
fuente (PRO-SGI-07), Procedimiento de tecnologias de la informacion (PRO-SGI-08).
Procedimiento Seguridad de la informacion (PRO-SGI-09) y Procedimiento para el
mantenimiento, infraestructura y ambiente (PRO-SGI-10).

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

La temperatura adecuada, circulacion de aire e iluminacion son partes de los factores fisicos
para mantener un ambiente laboral que permita el desempefio de las actividades de los
colaboradores considerando lo establecido en el Procedimiento para el mantenimiento,
infraestructura y ambiente (PRO-SGI-10) considerando el anexo Formato de bitacora de
mantenimiento de aire acondicionado (F-SGI-06) que permita mantener los registros.

7.2 Competencia

Web Informatica, S.A. de C.V., con el compromiso adquirido respecto al Sistema Integrado
de Gestidn para garantizar la eficacia, a partir de la competencia y formacion del personal,
realiza los lineamientos detallados en el Procedimiento de formacion y RRHH integrado
(PRO-SGI-11), acorde al contenido de Formato descriptor de puesto (F-SGI-27).
Anualmente mediante el Formato deteccion de necesidades de formacion (F-SGI-07)
identifica las brechas de formacién y de acuerdo con el Instruccion de Trabajo para la
elaboracién del programa de formacion anual (IT-SGI-01) utilizando el Formato plan anual

de formacion (F-SGI-08) y el Formato cronograma de actividades de formacién (F-SGI-09),
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y finalmente su ingresa considerando lo indicado en Formato registro de formacion (F-SGI-
10). De esta manera la organizacion logra lo siguiente:
o Cada colaborador posee las competencias necesarias para el desarrollo de sus
funciones en las actividades y procesos correspondiente en términos de calidad, salud
y seguridad en el trabajo de manera que permita un mejor desempefio.
o En caso de existir brechas de algun colaborador y esta sea detectada, la

organizacion considere capacitar oportunamente en el tema segun corresponda.

7.3 Toma de conciencia

Web informética, S.A. de C.V., asegura que los colaboradores mantengan sentido de
pertenencia y tome conciencia de las actividades y responsabilidades que conllevan el
Sistema de Gestion, asi como la contribucion a la eficacia y logro de los objetivos, metas
establecidas y politica integral.

7.4 Comunicacion

La organizacion ha determinado las comunicaciones internas y externas en el Procedimiento
de comunicacion, participacion y consulta (PRO-SGI-13) y la Matriz de comunicaciones
(M-SGI-07) que contiene los siguientes aspectos: que se comunica, cuando lo comunica, a
quien lo comunica, como lo comunica y quien lo comunica.

Con el objetivo de facilitar la divulgacion de aspectos internos y externos de la organizacion
de manera eficiente, aplica para todos los procesos definidos. A continuacion, a manera de

ejemplo se muestra en la Tabla 2.
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Tabla 2. Matriz de comunicacion

No. Qué se Cuando lo A quien lo Como lo Quien lo
comunica comunica comunica comunica comunica
A todo el
Politicas del
personal, -Correo Encargado  del
Sistema
1 Trimestralmente | partes electrénico | Sistema de
Integrado
interesadas -Carteleras | Gestion
de Gestidn

pertinentes

Plan de Lideres de | -Correo Encargado de

2 Anualmente

formacion proceso electronico | Administracion
3 Plan de Anualmente -Correo Encargado del

Lideres de
auditoria electronico Sistema de
proceso
Gestion

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

Web Informética, S.A. de C.V., ha determinado la documentacién para el sistema integrado
de gestion basado en los requisitos de las normas, se representa en la Figura compuesta por
cinco niveles, segun el orden de importancia, aplicacion y usos en las actividades.

Figura 2. piramide documental del SIG
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La documentacion se detalla en la Tabla 3, especificando niveles y codigos para su gestion y seguimiento.

Tabla 3. Matriz documental

No. Nivel Tipo de Documento Nombre del documento Codificacion
1 Nivel 1 Politica Politica integrada P-SGI-01
2 Nivel 2 Manual Manual Integrado de gestion MN-SGI-01
3 Nivel 2 Manual Manual de procesos MN-SGI-02
4 Nivel 3 Procedimientos Procedlmlentq de.c,ompren5|or.1 del contexto de la PRO-SGI-01

organizacion y partes interesadas
5 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento creacidn de descriptores de puestos PRO-SGI-02
6 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de comunlcamo_n, participacion y consulta PRO-SGI-03
de los trabajadores
. Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de !dentlflcaC|on de.pellgros, evaluacion de PRO-SGI-04
riesgos y oportunidades
g Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de determlnacpr_] de requisitos legales y PRO-SGI-05
otros requisitos
9 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de respaldo de equipo PRO-SGI-06

10 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de inspeccién de codigo fuente PRO-SGI-07

11 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de tecnologias de la informacion PRO-SGI-08

12 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento Seguridad de la informacién PRO-SGI-09
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No. Nivel Tipo de Documento Nombre del documento Codificacion

. . Procedimiento para el mantenimiento,
13 Nivel 3 Procedimientos . . PRO-SGI-10
infraestructura y ambiente
14 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de formacién y RRHH integrado PRO-SGI-11
15 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento para .r,eclutamiento, seleccion y PRO-SGI-12
contratacion del personal
16 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de comunicacion, participacion y consulta PRO-SGI-13
17 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de elaboracién y control de documentos PRO-SGI-14
18 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento gestion del cambio PRO-SGI-15
19 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento gestion de compras PRO-SGI-16
20 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de seleccién de proveedores PRO-SGI-17
21 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de preparacic’)n y respuesta ante PRO-SGI-18
emergencias
22 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de ventas PRO-SGI-19
23 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de disefio y desarrollo PRO-SGI-20
24 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de revision de disefio PRO-SGI-21
25 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de cambios del disefio y desarrollo PRO-SGI-22
26 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento para_ e_I control de los productos y servicios PRO-SGI-23
suministrados externamente
27 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de soporte técnico PRO-SGI-24
28 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de pruebas de validacion PRO-SGI-25
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No. Nivel Tipo de Documento Nombre del documento Codificacion
29 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de salida a produccién PRO-SGI-26
30 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de trabajo no conforme PRO-SGI-28
31 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento satisfaccion del cliente y manejo de quejas PRO-SGI-29
32 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de auditorias internas PRO-SGI-30
33 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de revision por la direccion PRO-SGI-31
34 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de no conformidades y acciones correctivas PRO-SGI-32
35 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de investigacic')p de incidentes y PRO-SGI-33

enfermedades profesionales
36 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de planificacion estratégica PRO-SGI-34
37 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de evaluacion del desempefio PRO-SGI-35
38 Nivel 4 Instruccion de trabajo Instruccion de Trabajo para I_a, elaboracion del programa de IT-SGI-01
formacion anual
: - . Instruccion de Trabajo de evaluacion y reevaluacion de
39 Nivel 4 Instruccion de trabajo IT-SGI-02
proveedores
40 Nivel 4 Instruccion de trabajo Instrucci()p de Trab_ajo de proteccion de propiedad IT-SGI-03
perteneciente a clientes o proveedores externos
41 Nivel 4 Instruccion de trabajo Instruccion de Trabajo de cambios en produccién IT-SGI-04
42 Nivel 5 Registros Formato informe del analisis del contexto F-SGI-01
43 Nivel 5 Registros Matriz de contexto M-SGI-01
44 Nivel 5 Registros Matriz de analisis FODA M-SGI-02
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No. Nivel Tipo de Documento Nombre del documento Codificacion
45 Nivel 5 Registros Matriz de necesidades y expectativas M-SGI-03
46 Nivel 5 Registros Alcance del SIG D-SGI-01
47 Nivel 5 Registros Planificacion estratégica integrada D-SGI-02
48 Nivel 5 Registros Organigrama D-SGI-03
49 Nivel 5 Registros Formato de acta de revision por la direccion F-SGI-02
50 Nivel 5 Registros Obijetivos de calidad y SST D-SGI-04
51 Nivel 5 Registros Plan de accion F-SGI-03
52 Nivel 5 Registros Matriz de evaluacion de riesgos y oportunidades M-SGI-04
53 Nivel 5 Registros Matriz de riesgos de SST M-SGI-05
54 Nivel 5 Registros Matriz de requisitos legales M-SGI-06
55 Nivel 5 Registros Formato plan de cambios F-SGI-05
56 Nivel 5 Registros Formato de bitacora d_e _mantenimiento de aire F-SGI-06
acondicionado
57 Nivel 5 Registros Formato deteccion de necesidades de formacion F-SGI-07
58 Nivel 5 Registros Formato plan anual de formacion F-SGI-08
59 Nivel 5 Registros Formato cronograma de actividades de formacién F-SGI-09
60 Nivel 5 Registros Formato registro de formacion F-SGI-10
61 Nivel 5 Registros Formato descriptor de puesto D-SGI-06
62 Nivel 5 Registros Matriz de comunicaciones M-SGI-07
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No. Nivel Tipo de Documento Nombre del documento Codificacion
63 Nivel 5 Registros Matriz documental M-SGI-08
64 Nivel 5 Registros Formulario de especificaciones de disefio F-SGI-11
65 Nivel 5 Registros Matriz de planificacion de cambios M-SGI-09
66 Nivel 5 Registros Matriz de evaluacion de proveedores M-SGI-10
67 Nivel 5 Registros Formato registro de simulacros F-SGI-12
68 Nivel 5 Registros Formato cronograma de actividades de disefio y desarrollo F-SGI-13

de software
69 Nivel 5 Registros Formulario de solicitud de requerimiento F-SGI-14
70 Nivel 5 Registros Formato registros de verificacion y validacion F-SGI-15
71 Nivel 5 Registros Formato plan de pruebas F-SGI-16
72 Nivel 5 Registros Formato de registro de cambios de disefio F-SGI-17
73 Nivel 5 Registros Formato informe de auditoria interna F-SGI-18
74 Nivel 5 Registros Formato encuesta de satisfaccion del cliente F-SGI-19
75 Nivel 5 Registros Formulario de gestion de quejas F-SGI-20
76 Nivel 5 Registros Programa de auditoria interna F-SGI-21
77 Nivel 5 Registros Formato minutas de reuniones de revisién F-SGI-22
78 Nivel 5 Registros Formato cuadro control de incapacidades F-SGI-23
79 Nivel 5 Registros Formato registro de acciones correctivas F-SGI-24
80 Nivel 5 Registros Formato registro de incidentes y accidentes F-SGI-26
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7.5.2 Creacion, actualizacion y control de documentacion

La elaboracion, actualizacion y control de la documentacion Procedimiento de elaboracion y
control de documentos (PRO-SGI-14) utilizando el formato de documentacion (F-SGI-27)

actualizando la Matriz documental (M-SGI-08).

8 Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

8.1.1 Generalidades

La planificacién y desarrolla los controles necesarios para dar cumplimiento de los requisitos del

Sistema de Gestion, que se detallan en el Manual de procesos (MN-SGI-02), considerando las

acciones pertinentes para abordar los riesgos y oportunidades mediante:

- Establecimiento de criterios para los procesos y aceptacion de los productos y

servicios

- Determinacion de recursos necesarios para la conformidad con los requisitos de los

productos y servicios

- Mantenimiento y conservacion de informacién documentada necesaria para:

o Tener confianza que los procesos segun lo planificado
o Demostrar conformidad de los productos y servicios de acuerdo con los
requisitos

— La adaptacion del trabajo con los trabajadores
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Asi como también controlar los cambios a partir de lo establecido en el Procedimiento gestion del
cambio (PRO-SGI-15) y Matriz de planificacion de cambios (M-SGI-09).

8.1.2 Eliminar peligros y reducir riesgos de SST

Web Informatica, S.A. de C.V., mantiene procesos y controles adecuados para eliminar peligros y

reducir riesgos utiliza la siguiente jerarquia:

No. Control Descripcion

Peligros que se generen a partir de actividades o
1 Eliminar peligro
procesos

Sustituir  con  procesos, | Verificar las actividades realizadas y los recursos
2 operaciones, materiales o | utilizados durante los procesos que permita identificar

equipos menos peligrosos aquellas que presenten un peligro

Controles de ingenieria y | Implementa controles de seguridad y salud en el

reorganizacion del trabajo | trabajo

Controles administrativos, | Establece mecanismos de control que permita

incluyendo la formacion mantener un historial para toma de decisiones

Al identificar los peligros, permite realizar
Equipos de proteccion
5 adecuaciones en los puestos de trabajo o redisefiar los
personal adecuados.
procesos gue se considere pertinente
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8.1.3 Gestion del cambio
En casos que se presentan cambios temporales o permanentes la organizacion realiza la gestion a
partir de lo indicado en el Procedimiento gestion del cambio (PRO-SGI-15), y en la Matriz de
planificacién de cambios (M-SGI-09), incluyendo:
- Nuevos productos, servicios y procesos o los cambios de productos, servicios y
procesos
- Cambio en los requisitos legales y otros requisitos
- Cambios en el conocimiento o la informacion sobre los peligros y riesgos para la
SST;
- Desarrollos en conocimiento y tecnologia
Lo anterior es necesario debido a que los cambios pueden generar riesgo y oportunidades.
8.1.4 Compras
La organizacion asegura el control en los procesos de compra de productos y servicios con la
finalidad que sea conforme al sistema integrado, mediante el Procedimiento gestion de compras
(PRO-SGI-16) y Procedimiento de seleccion de proveedores (PRO-SGI-17) de manera que le
permite identificar los peligros y evaluar los riesgos que pudiesen surgir de:
- Las actividades y operaciones de productos y servicios subcontratados que afecten

la organizacion.
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- Las actividades y operaciones de Web Informatica, S.A. de C.V., que impacten a
los contratistas y otras partes interesadas.

- La organizacion posee criterios para la evaluacion aplicando la Matriz de
evaluacion de proveedores (M-SGI-10) y evaluacion de acuerdo con lo indicado en el

Instructivo de evaluacion y reevaluacion de proveedores (IT-SGI-02) para su seleccion.

8.2 Requisitos para los productos y servicios del SIG para la calidad y Preparacién ante

emergencias del SIG de la SST

a) Requisitos para los productos y servicios del SIG para la calidad

o Comunicacion con los clientes

Los clientes proporcionan informacion sobre los requisitos de los productos y servicios, ademas
se obtiene retroalimentacion mediante las quejas. Ademas, el Procedimiento de ventas (PRO-SGI-
19) indica el llenado del Formulario de solicitud de requerimiento (F-SGI-14), que contiene las
especificaciones funcionales, no funcionales, técnicas y requisitos legales aplicables a considerar
para cada cliente.
o Determinacion para los productos y servicios

La organizacion se asegura que los productos y servicios proporcionados al cliente incluya los
requisitos legales aplicables que contiene la Matriz de necesidades y expectativas (M-SGI-03) que

contiene los requisitos legales aplicables, asi como también el Formulario de solicitud de
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requerimiento (F-SGI-14), que permite asegurarse que se cuenta con la capacidad para cumplir
con lo requerido.

o Revision de los requisitos de los productos y servicios
El Formulario de solicitud de requerimiento (F-SGI-14) es la base para la ejecucion de pruebas de
validacion con el propdsito de realizar la revision de los requisitos establecidos por el cliente.

o) Cambio en los requisitos de los productos y servicios
Para los casos que se presente cambios en los requisitos se modifica el Formulario de solicitud de
requerimiento (F-SGI-14).

b) Preparacion ante emergencias del SIG de la SST

La organizacion ha establecido medidas ante las emergencias que se presenten en los procesos y
actividades, entre estas se encuentran en el Procedimiento de preparacion y respuesta ante
emergencias (PRO-SGI-18), ademas ha realizado:
- Formacion sobre respuesta ante emergencias que incluye los primeros auxilios
- Proporciona al personal los recursos necesarios para la respuesta ante emergencias
— Realiza pruebas de forma periddica que le permite evaluar la capacidad de
respuesta y registra en Formato registro de simulacros (F-SGI-12).
- Comunica a todos los colaboradores de los niveles de la organizacion sus deberes

y responsabilidades ante emergencias

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
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Web Informatica, S.A. de C.V., ha establecido los procesos necesarios para el disefio y desarrollo
de productos y servicios de la siguiente manera:
- Definicion de las etapas del disefio y desarrollo
- Establecimiento de la revision, verificacién y validacion, apropiadas para cada
etapa
a) Planificacién del disefio y desarrollo
La organizacién ha determinado las etapas y controles en el Procedimiento de disefio y desarrollo

(PRO-SGI-20), considerando lo siguiente:

Complejidad de actividades

Etapas necesarias que incluyen las revisiones del disefio y desarrollo detalladas en
el Formato cronograma de actividades de disefio y desarrollo de software (F-SGI-13)
- Actividades de verificacion y validacion del disefio y desarrollo
- Los puntos de control del proceso de disefio y desarrollo
- Responsabilidades en el proceso
— La verificacién de los requisitos posterior a la entrega del producto y servicio
- Servicios post entrega cuando se requiera
b) Entradas para el disefio y desarrollo
Para la determinacion de los requisitos se ha implementado el Formulario de solicitud de

requerimiento (F-SGI-14) que permite la captura de los requisitos:
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- Lo que un sistema permite hacer desde el punto de vista del usuario (funcionales),
- Las condiciones de funcionamiento del sistema (no funcionales)
- Las condiciones que cumplir durante el desarrollo (de proceso).
- Requisitos legales aplicables
- Otros aspectos importantes
C) Controles del disefio y desarrollo
La organizacion ha establecido puntos de control en las diferentes etapas del disefio y desarrollo
como se detalla a continuacion:
- Validacion inicial de los requisitos con el cliente
- Revision y aprobacion de los requisitos del cliente
- Validacion y aprobacién del disefio segun lo establecido en el Procedimiento de
revision de disefio (PRO-SGI-21) respecto al contenido del Formulario de especificaciones
de disefio (F-SGI-11)
- Revision y aprobacion de cambios de acuerdo con el Procedimiento de cambios del
disefio y desarrollo (PRO-SGI-22)
- Revision de codigo fuente segln las especificaciones del Procedimiento de

inspeccion de cédigo fuente (PRO-SGI-07)
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- Realiza de pruebas de integracion considerando el Procedimiento de pruebas de

validaciéon (PRO-SGI-25) y Formato registros de verificacion y validacion (F-SGI-15) a

partir del contenido del Formato plan de pruebas (F-SGI-16)

- Verificacion de la conformidad de los productos y servicios con los requisitos del

Formulario de solicitud de requerimiento (F-SGI-14)

- Funcionamiento posterior a la instalacion

- Correccion en caso aplique

d) Salidas del disefio y desarrollo
La organizacién realiza la verificacion de producto y servicio mediante las pruebas de integracion
segun el Procedimiento de pruebas de validacion (PRO-SGI-24) y Formato registros de
verificacién y validacion (F-SGI-15) que garantice que el producto cumple con lo solicitado y esté
listo para su salida a produccion.

e) Cambios del disefio y desarrollo
Web Informatica, S.A. de C.V., conserva la documentacién necesaria de la aplicacién del
Procedimiento de cambios del disefio y desarrollo (PRO-SGI-22) y Formato de registro de
cambios de disefio (F-SGI-17) que contiene:

- Cambios del disefio y desarrollo

— Resultado de versiones

- Autorizacion de los cambios
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- Acciones necesarias para prevenir el impacto de efectos adversos

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
La organizacion asegura que los procesos y controles existentes para procesos, productos y
servicios sub-contratados posean condiciones adecuadas que garanticen el bienestar laboral de los
trabajadores, también establece procesos que permiten identificar peligros y evaluar los riesgos de:
- Actividades y operaciones de productos y servicios sub-contratados que afectan a
Web Informética, S.A. de C.V.
- Actividades y operaciones de Web Informética, S.A. de C.V. que impactan a los
contratistas y a partes interesadas.
- Asegura de que los productos y servicios son conforme a los requisitos establecidos
- Asegura de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del

control de su sistema de gestion.

Ademas, aplica lo establecido en el Procedimiento para el control de los productos y servicios
suministrados externamente (PRO-SGI-23) y la Politica integrada (P-SGI-01) comunicada
oportunamente a los contratistas.

8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y provision del servicio

Web Informatica, S.A. de C.V., establece controles de la produccion y provision del servicio que

incluyen:
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- Informacion disponible de las caracteristicas de los productos y servicios

- Informacion de los resultados a alcanzar

- Implementacion de actividades en etapas para la verificacion y validacion con el
propdsito que los productos y servicios cumplan con los criterios de aceptacion.

- Implementacion de actividades de liberacion, entrega y posterior a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad
Web Informatica, S.A. de C.V., verifica que los productos y servicios se encuentren conforme a
los requisitos establecidos por el cliente en el Formulario de solicitud de requerimiento (F-SGI-

14) de acuerdo con el Procedimiento de pruebas de validacion (PRO-SGI-25).

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Web Informatica, S.A. de C.V., cuida la propiedad que este bajo el control de la organizacion
mediante lo descrito en el Instructivo de proteccion de propiedad perteneciente a clientes o
proveedores externos (IT-SGI-03).

8.5.4 Preservacion

La organizacion ha definido requisitos para preservar la salida de los productos y servicios
incluyendo el cumplimiento los requisitos legales y otros requisitos, asi mismo establecié el
Procedimiento de salida a produccion (PRO-SGI-26).

8.5.6 Actividades posteriores a la entrega
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Web Informatica, S.A. de C.V., como parte de sus actividades post entrega considera lo detallado

en el Procedimiento de soporte técnico (PRO-SGI-24).

8.5.7 Control de cambios
Web Informatica, S.A. de C.V., ha determinado el documento Instruccién de Trabajo de cambios
en produccion (IT-SGI-04), con el propodsito de revisar y controlar los cambios asegurando que

los productos y servicios sean conforme a los requisitos establecidos.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Web Informatica, S.A. de C.V., realiza la verificacion de los productos y servicios segun lo
establecido en el Procedimiento de pruebas de validacion (PRO-SGI-25) y conforme al Formato
plan de pruebas (F-SGI-16) con el propésito de validar que los productos cumplan con lo requerido
en el Formulario de solicitud de requerimiento (F-SGI-14) de acuerdo a los resultados se aplica el
Procedimiento de salida a produccion (PRO-SGI-26) finalmente se realiza la entrega al cliente de

acuerdo a lo detallado en el Procedimiento de ventas (PRO-SGI-19).

8.7 Control de salidas no conformes

Web Informatica, S.A. de C.V., cuenta con el Procedimiento de trabajo no conforme (PRO-SGI-
28) aplicable a los productos y servicios que no cumplan con los estandares establecidos, ademas
se utiliza el Formato registro de acciones correctivas (F-SGI-23) asi como también el

Procedimiento de no conformidades y acciones correctivas (PRO-SGI-32).
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9 Evaluacioén del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades
Web Informaética, S.A. de C.V., realiza seguimiento, medicion, analisis y evaluacién con el
propdsito de asegurar los resultados del sistema de gestion, detallado a continuacion:
- Medicion y seguimiento del cumplimiento de los requisitos legales, actividades,
operaciones y otros requisitos respecto a la eficacia del SIG
- El progreso de los objetivos establecidos
- La eficacia de los controles establecidos en las operaciones
- Las actividades y operaciones que estén relacionadas con los riesgos Yy
oportunidades
- Definicién del momento para seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
- Criterios para la evaluacion

- Comunicacién de los resultados de la evaluacion

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion ha implementado el Procedimiento satisfaccion del cliente y manejo de quejas
(PRO-SGI-29) que permite realizar el seguimiento de la percepcion de los clientes y conocer el
grado de satisfaccion en que se cumplen las necesidades y expectativas, esta medicion se realiza

incluye Formato encuesta de satisfaccion del cliente (F-SGI1-19) ademas el Formulario de gestion
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de quejas (F-SGI-20) mediante los cuales se obtiene la retroalimentacion de los clientes. La

encuesta de satisfaccion del cliente se aplica al final de cada entrega de producto y servicio.

9.1.3 Analisis y evaluacion de cumplimiento
Web Informatica, S.A. de C.V., analizay evalUa la informacion recopilada a partir del seguimiento
y medicion relacionada a:

- Conformidad de los productos y servicios

- Grado de satisfaccion del cliente

- Eficacia y desempefio del SIG

- Planeacion y objetivos

9.2 Auditoria interna

La ejecucion de la auditoria interna se realiza anualmente segln los lineamientos establecidos en
el Procedimiento de auditorias internas (PRO-SGI-30), y el contenido del Programa de auditoria
interna (F-SGI-21) cuyos resultados se reflejan en el Formato informe de auditoria interna (F-
SGI-18) que contiene informacion sobre la conformidad de los requisitos establecidos por la
organizacion y los requisitos de las normas de referencia y determinar la eficacia del sistema.

9.3 Revision por la direccion

La alta direccion de Web Informética, S.A. de C.V, realiza revisiones al sistema de gestion a fin
de asegurarse la eficacia, segun lo detallado en el Procedimiento de revision por la direccion

(PRO-SGI-31), considerando:
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- El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas

- Cambios en cuestiones internas y externas pertinentes al sistema de gestion
- Desempefio y eficacia del sistema de gestion

- Resultados de la satisfaccion del cliente

- Grado de cumplimiento de los objetivos de gestion

- Resultado de auditorias

- Adecuacion y asignacion de recursos

- Eficacia de las acciones empleadas para abordar los riesgos y oportunidades
- Identificacidn de oportunidades de mejora

- Los requisitos legales y otros requisitos

- Incidentes, no conformidades y acciones correctivas

- Consulta y participacién de los trabajadores

El resultado de las revisiones se conserva en el Formato minutas de reuniones de revision (F-SGI-
22) como evidencia de los resultados.

10 Mejora

10.1 Generalidades

La organizacion identifica las oportunidades de mejora e implementa acciones con el objetivo de
cumplir con los requisitos legales y otros requisitos, asi como mantener el bienestar laboral de los

colaboradores que permita alcanzar los resultados previstos del sistema de gestion.
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10.2 No conformidades y accion correctiva/ incidentes, no conformidades y acciones
correctivas
Web Informatica, S.A. de C.V., ha implementado procesos que incluyen informar, investigar y
toma de acciones y gestionar los incidentes y las no conformidades
La organizacion ha establecido el Procedimiento de no conformidades y acciones correctivas
(PRO-SGI-33) y Formato registro de acciones correctivas (F-SGI-24) que incluye:

- Evaluar las acciones para eliminar las no conformidades

- Actualizar los riesgos, peligros y oportunidades

- Implementar acciones correctivas

Ademas, aplica el Procedimiento de investigacion de incidentes y enfermedades profesionales
(PRO-SGI-33) asi como el Formato cuadro control de incapacidades (F-SGI-23) o se utiliza el
Formato registro de incidentes y accidentes (F-SGI-25) segun corresponda cuando ocurra un
incidente, ya que la organizacion debe:

- Reaccionar de manera oportuna

- Hacer frente a las consecuencias

Investigar el incidente y determinar la causa raiz

Evaluar la participacion de los trabajadores y partes interesadas con el propdsito de

eliminar la causa raiz.
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Revisar y actualizar los riesgos y peligros existentes segun correspondan para

evaluar si los controles establecidos son apropiados.

10.3 Mejora continua

La organizacion determinay selecciona las mejoras identificadas durante la revisién e implementa

accione necesarias para cumplir los requisitos y expectativas del cliente de manera que le permita

aumentar la satisfaccion del cliente, mediante:

Mejora de productos y servicios

Corregir o reducir efectos no deseados

Mejorar el desempefio y eficacia del SIG

Promover la participacion y consulta de los trabajadores

Comunicar los resultados pertinentes de la mejora continua
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Apéndice 14. Procedimiento creacion de descriptores de puestos
1. Objetivo

Establecer un marco de referencia de las acciones a realizar para la asignacion de
responsabilidades y roles que contribuya con el cumplimiento del sistema de gestion
conforme a los requisitos de las normas NTS ISO 9001:2015y NTS ISO 45001:2018.

2. Alcance:

Este procedimiento aplica a todos los procesos y actividades desarrolladas en Web
Informatica, S.A. de C.V.y atodos los roles.

3. Referencias:
e NTSISO 9001:2015, apartado 5.3
e NTSISO 45001:2018, apartado 5.3
e IS0 45003:2021, apartado 5.3

4. Responsabilidades:

. Gerente General: aprobar el presente procedimiento y las designaciones de

responsabilidades y roles

. Encargado de administracion: revisar y actualizar los perfiles de puestos y
asegurar gque todos los empleados conozcan sus responsabilidades y roles. Actualizar

el organigrama y descriptores de puestos segun lo indicado.
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5.

. Responsable del Sistema Integrado de Gestion (SIG): supervisar la

implementacion del procedimiento y asegurar el cumplimiento de los requisitos

normativos.

. Todas las personas: acatar las responsabilidades indicadas para sus funciones

de trabajo en relacion a los requerimientos del Sistema Integrado de Gestion (SIG).

Desarrollo:

Paso

Actividad

Responsable

Identificacién de roles: identificara los roles necesarios para

El responsable

1 asegurar el cumplimiento de los requisitos de calidad, seguridad
del SIG
y salud en el trabajo
Descripcion de responsabilidades: Cada rol identificado tendréa
una descripcion de responsabilidades, incluyendo:
e Cumplimiento de politica y objetivos de calidad. El responsable
2

e Prevencion de incidentes de seguridad y salud
ocupacional.

e Contribucion al bienestar laboral.

del SIG
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Paso Actividad Responsable
Asignacion de rol: se incluira el rol necesario para tomar
El responsable
3 decisiones y cumplir sus responsabilidades, garantizando asi la
del SIG
eficacia del SIG.
Documentacion de Roles y Responsabilidades:
1. Perfiles de puestos: se actualizaran con el propdsito que
contenga las responsabilidades y rol utilizando el anexo 01
El responsable
4 Formato de descriptor de puestos
del SIG
2. Organigrama: se actualizara el organigrama que
muestre la estructura organizativa y el flujo de autoridad.
Anexo 02: Organigrama de la organizacion
Capacitacion: proporcionara una capacitacion inicial y anual
para todos los empleados, cubriendo:
e Obijetivos del SIG y de qué manera su participacién mediante | EI responsable
5
el rol que desempefian contribuye al sistema. del SIG
e Responsabilidades en seguridad y salud ocupacional,
incluyendo medidas preventivas.
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado




v

\“ |Web

Procedimiento creacion
descriptores de puestos

Cadigo: PRO-SGI-02

Revision: 01

de Cambios:0

Fecha de emisién: 30-10-2024

Pagina 4 de 3

Paso

Actividad

Responsable

Reuniones de comunicacion

Realizara reuniones periddicas para revisar y comunicar los

cambios en roles y responsabilidades.

El responsable

del SIG

Revision anual: Se revisaran los roles y responsabilidades

anualmente o cuando se presente un cambio significativo en la | Encargado de

estructura de la empresa, legislacion y normas aplicables a la | administracion

organizacion.

Evaluacion de desempefio: evaluara anualmente el desempefio

en funcién del cumplimiento de roles y responsabilidades, con el | El responsable

objetivo de realizar ajustes. La evaluacion se realizara aplicando | del SIG

el Procedimiento de evaluacion del desempefio

6. Anexos:
Anexo 01: Formato de descriptor de puestos (D-SGI-27)

Anexo 02: Organigrama de la organizacion (D-SGI-03)
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Apéndice 15. Formato descriptor de puestos
Departamento:
Descripcion del puesto:
i . . A quien -
Nombre Objetivo Responsabilidades Competencias del puesto . Responsabilidades en el SIG
supervisa
. Detall I tenci Detall I
[Escribir [Deta gr a competencia [Detallar B a
responsabilidad 1] necesaria para la responsabilidad 1 dentro
P responsabilidad 1] del SIG]
[Escribir [Detallar la competencia | [Detallar el | Detallar la
responsabilidad 2] necesaria para la | puesto a | responsabilidad 2 dentro
P responsabilidad 2] cargo] del SIG]
[Detallar [Detallar el :
objetivo del puesto [Escribir [Detallar la competencia Detallar la
nombre  del de trabajo] . necesaria para la responsabilidad 3 dentro
uesto] J responsabilidad 3] -
p responsabilidad 3] del SIG]
. [Detallar la competencia Detallar la
[Escribir i .
responsabilidad 4] necesaria para la [Detallar el responsabilidad 4 dentro
P responsabilidad 4] del SIG]
puesto a
(Escribir [Detallgr la competencia | cargo] Detallar B la
responsabilidad 5] necesaria para la responsabilidad 5 dentro
P responsabilidad 5] del SIG]
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Apéndice 16. Organigrama
Jumnta Drrectiva
r_________ _| Project himmasar
[ 1
Diapartamento de
Diapartamento de ITTAIDEI] de
Tieaarrollo -‘u:]ru;m.maunt
Encar da
Jafe de desarrallo mﬂiﬁ";‘m
|
[ | ]
Equipo de _ .
Equipa de Equipo de disefio Infrasstrucnma ¥ — Ejecutiva Comescial
programacion cammmicaciomas Soparte Temicg
|| soponeTémico | | -hmlu:[‘,m:able'}
—{ Diezarrollador Front-End | Diees .
Adminizrador de .
|| Sarvidores, Base de Enca:gdudeSmema
Diatos v redes Gestion
|| Desarrollador Back-End A driistrador de ¥
| | Redes Sociles y
Creador de Contenido
Multiradia | | Encargado de
Ilenzajena
|| Aurgliar de Limpieza
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Apéndice 17. Procedimiento de identificacion de peligros, evaluacién de riesgos Yy

oportunidades

1. Objetivo

Establecer la metodologia para la identificacion, evaluacion de riesgo y oportunidades

evaluacion, control y seguimiento del entorno laboral conforme a los requisitos de las normas

NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 45001:2018 y mejorar continuamente la gestion de la

calidad, la seguridad, salud y bienestar laboral.

2. Alcance:

Este procedimiento aplica a todos los procesos y actividades desarrolladas en Web

Informatica, S.A.

de C.V.

3. Referencias:

e NTSISO 9001:2015, apartado 6.1

e« NTS ISO 45001:2018, apartado 6.1.1y 6.1.2

e IS0 45003:2021, apartado 6.1

4. Responsabilidades:

. Gerente General: aprobar el presente procedimiento
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
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. Encargado de administracion: responsable de la supervision y seguimiento

del procedimiento

. Responsable del Sistema Integrado de Gestion (SIG): encargado de

implementar las medidas de seguridad en los peligros identificados en sus

actividades.

. Lider de proceso: encargado de identificar los riesgos y oportunidades

asociados a las actividades desempefiadas.

. Todas las personas: participar en la identificacion de peligros y en la

elaboracion de propuestas respecto a las acciones preventivas y correctivas.

Desarrollo:

Paso

Actividad

Responsable

Identificacién de peligros y oportunidades:

Realizar entrevistas a los colaboradores y jornadas de observacion

El

1 responsable

para la identificacién de peligros asociados. En cuanto a las
del SIG

oportunidades para potenciar su impacto.
Evaluacion de riesgos: El

2 Calcular la probabilidad y establecer el nivel de severidad y de sus | responsable
consecuencias utilizando la Tabla 1. para clasificar los riegos. del SIG
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado




Cadigo: PRO-SGI-04

Procedimiento de identificacion de | Revision: 01
‘ . s peligros, evaluacién de riesgos y | Cambios:0
oportunidades Fecha de emisién: 30-10-2024
Pagina 3 de 4
Paso Actividad Responsable

Tabla 1. Matriz de clasificacion de riesgos

. . SEVERIDAD
Nivel de riesgo
Baja Media Alto
Baja Trivial Tolerable | Moderado
PROBABILIDAD Media Tolerable | Moderado Alto
Alta Moderado Alto

Una vez evaluado se realiza la clasificacion los riesgos de acuerdo
con la Tabla 2, se determina las acciones a implementar de
acuerdo con el resultado y el plazo de implementacion en el Anexo

01: Matriz de evaluacion de riesgos y oportunidades

Tabla 2. nivel de riesgo

Nivel de Accidn Plazo de
riesgo implementacion
. No se requiere la N/A
Riesgo | . - .
trivial |mplem_entaC|on de acciones
preventivas.
No se requiere la accion Hasta dos afios
preventiva. Cabe mencionar (de uno a dos
Riesqo | 94€ Se pueden considerar anos)
g mejoras y dar seguimiento que
tolerable AR .
permita identificar la eficacia
de las medidas de control
establecidas.
Es necesario implementar Hasta un afio
Riesqo medidas para la reduccion de | (de 6 meses a un
g riesgos, asi como también afio)
Moderado | . """ .
identificar mejoras en las
medidas de control actuales.
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado




Cadigo: PRO-SGI-04

Procedimiento de identificacion de | Revision: 01

‘ v s peligros, evaluacién de riesgos y | Cambios:0
oportunidades Fecha de emisién: 30-10-2024
Pagina 4 de 4
Paso Actividad Responsable
Hasta seis
Se debe evaluar las medidas de | meses, sin
Riesgo control _actualgs, en casos embargo, se
alto necesarios aplicar r_nedldas debe_n establecer
correctivas para evitar el medidas de
impacto. control (de 3a6
meses)
Se deben establecer medidas Inmediato
correctivas y de control para (menor a 60
evitar que se materialice el dias)
riesgo

- Oportunidades:

Se valoraran de acuerdo al impacto positivo que pueda generar a
la organizacion, mejoras en productos y servicios, inclusive el

incremento de la satisfaccion del cliente.

Determinacién de acciones:

El

3 De acuerdo con el nivel de riesgo, establecer acciones preventivas | responsable
y correctivas segun aplique del SIG
Implementacion y monitoreo: El
4 Aplicar los indicadores de medicion para determinar la responsable

efectividad de las acciones implementadas

del SIG

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Paso Actividad Responsable
Evaluacion y mejora: El
5 Realizar la evaluacion mediante la Matriz de riesgos de SST (M- | responsable
SGI-05) e identificar las oportunidades de mejora del SIG
6. Anexos:
. Anexo 01: Matriz de evaluacion de riesgos y oportunidades (M-SG1-04)

. Anexo 02: Matriz de riesgos de SST (M-SGI-05)

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma de elaborado

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma de autorizado
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Anexo 01:

Matriz de evaluacion de riesgos y
oportunidades

Codigo: M-SGI-04

Revision: 01

Cambios:0

Fecha de emision: 30-10-2024

Pagina 1 de 1

Apéndice 18. Matriz de evaluacion de riesgos y oportunidades

Actividad / Riesgo Puestos Probabilidad | Impacto ] .
D Factor identificado | asociados (P) @ Nivel | Accion | Responsable | Fecha
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Anexo 02:
Matriz de riesgos de SST

Codigo: M-SGI-05

Revision: 01

Cambios:0

Fecha de emision: 30-10-2024

Pagina 1 de 1
Apéndice 19. Matriz de riesgos de SST
Puestos
Riesgo Actividad / Peligro Medidas de Medidas
asociados Probabilidad (P) Impacto (I) Nivel
identificado Factor identificado Control propuestas

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Pagina 1 de 2

Apéndice 20. Procedimiento de formacion y RRHH integrado

1. Objetivo

Garantizar que todos los colaboradores obtengan la formacion adecuada para el desempefio
de las funciones, responsabilidades y roles que contribuya con el cumplimiento del sistema
de gestion conforme a los requisitos de las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO
45001:2018.

2. Alcance:

Este procedimiento aplica a todos los procesos y actividades desarrolladas en Web
Informatica, S.A. de C.V.y atodos los roles.

3. Referencias:
e NTSISO 9001:2015, apartado 7.2. y 7.1.6
e NTSISO 45001:2018 apartado 7.2.
4. Responsabilidades:
. Gerente General: aprobar el presente procedimiento

. Responsable del Sistema Integrado de Gestion (SIG): elaborar, coordinar,

brindar seguimiento de la implementacidn del presente documento

. Lideres de los procesos: responsables de la ejecucion de las actividades

correspondientes en los procesos.

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Fecha de emisién: 30-10-2024
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5. Desarrollo:

Paso

Actividad

Responsable

Identificacion de necesidades de formacion:

Aplicar el anexo 01: Formato deteccion de
necesidades de formacion que permita
evaluar el nivel de competencia e identificar la

brechas.

Lideres de proceso

Anélisis de brechas
Analizar e identificar las capacitaciones necesarias

para desvanecer las brechas

Lideres de proceso

Planificacién de la formacién anual:

Elaborar el plan anual de formacion segun anexo 02

Formato plan anual de formacién de

acuerdo a lo indicado en el Instruccion de Trabajo

para la elaboracion del programa de formacién anual
y el Formato cronograma de

actividades de formacion

Encargado del SIG

Formacion:
Llevar a cabo las actividades de formacién

planificadas de acuerdo al cronograma

Encargado

administracion

de

Nombre: Nombre:

Cargo:

Cargo:

Fecha:

Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado




Codigo: PRO-SGI-11
‘ 7 | Web Procedimiento de Egmzlizgfom
formacion y RRHH integrado —
Fecha de emision: 30-10-2024
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Paso Actividad Responsable

Registro y seguimiento:

Generar los registros de ejecucion en el anexo 02:
5 Encargado del SIG
Formato registro de formacién (F-SGI-10) vy

mantenerlo como informacién disponible.

6. Anexos:

. Anexo 01: Formato deteccion de necesidades de formacién (F-SGI-07)

. Anexo 02: Formato registro de formacion (F-SGI-10)

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Pagina 1 de 2

Apéndice 21. Formato deteccidn de necesidades de formacion

I. Datos generales

Nombre completo

Cargo

Fecha de deteccién

Responsable

Necesidad detectada Formacion técnica

Formacion relacionada a Calidad

Formacion relacionada a Salud y Seguridad en el Trabajo

Otro:

I1- Identificacion de necesidades de formacion

Area Necesidad detectada

Aspectos técnicos

¢Posee las habilidades y conocimientos necesarios para

realizar las funciones?

¢Considera que posee las herramientas necesarias para el

desarrollo de las actividades vinculadas al puesto de trabajo?

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Nombre:
Cargo:
Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Pagina 2 de 2
Area Necesidad detectada

Aspectos de calidad

¢ Conoce los procedimientos relacionados a la calidad?

¢Conoce los indicadores de evaluacion vinculado al proceso

que pertenece?

Aspectos de Salud y Seguridad en el Trabajo

¢Ha recibido formacidn sobre riesgos laborales, ergonomia,

primeros auxilios u otros aspectos?

¢Ha recibido capacitacion sobre la prevencion de accidentes

y estrés laboral?

(identificas  algin  riesgo  relacionado a las
actividades?;Consideras necesario recibir formacién sobre

el tema?

Otros aspectos

¢Consideras que existe alguna formacion del cual deberias

recibir capacitacion?¢Por qué?

¢ Te gustaria recibir formacion sobre temas relacionados con

las funciones del puesto de trabajo?

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Necesidad detectada Capacitacion necesaria

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Apéndice 22. Formato registro de formacion
I. Datos generales

Nombre completo
Cargo
Area
Fecha de la formacién
Tipo Formacion técnica
Formacion relacionada a Calidad
Formacion relacionada a Salud y Seguridad en el Trabajo
Otro:
Modalidad Presencial
Virtual
Hibrida
Duracion (horas)

I1. Contenido de la formacion

Tema de formacion Descripcion

II. Evaluacién de la formacion

Evaluacién Instrumento/resultado
(AVA Recomendaciones
. Recomendaciones para el colaborador:
. Recomendaciones para la organizacion:
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Apéndice 23. Instruccion de Trabajo para la elaboracion del programa de formacién anual
1. Objetivo
Este documento tiene como finalidad establecer las pautas para la elaboracion del programa
de formacion anual que fortalezca las competencias del personal y asegure la conformidad
con los requisitos establecidos en las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018
del sistema integrado de gestion.
2. Alcance
El documento aplica para todo el personal de Web Informatica, S.A. de C.V.
3. Referencias
- NTS ISO 9001:2015, apartado 7.2.y 7.1.6
- NTS ISO 45001:2018 apartado 7.2.
- NTS ISO 45003:2021 apartado 7.2.
4. Responsabilidades
. Gerente General: aprobar la presente instruccion de trabajo.
. Encargado de administracion: recopilar las necesidades de formacion,
asignar recursos y responsable.
. Responsable del Sistema Integrado de Gestion (SIG): elaborar, coordinar,

brindar seguimiento de la implementacion del programa de formacion anual

. Lideres de los procesos: responsables de la deteccion de las necesidades de
formacion

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Caodigo: 1T-SGI-01
Instruccion de Trabajo para la | Revision: 01
elaboracion del programa de | Cambios:0
formacion anual Fecha de emision: 30-10-2024
Pagina 2 de 2

5. Descripcion

Paso Actividad Responsable
Identificar las necesidades de formacion
e Consolidar los resultados de las necesidades de
formacion, y agrupar los temas resultantes
1 e Revisar y evaluar los resultados e identificar las Encargado de
sreas de mejora administracion
e Priorizar las necesidades detectadas segun la
importancia para la organizacién
Establecer los objetivos de formacion
2 e Definicién de objetivos de formacion Encargado de
e Seleccion de metas e indicadores de formacion adminisracion
Elaborar plan anual de formacién
e Seleccion de modalidad de formacion
e Asignacion de recursos y responsables de la Responsable  del
3 ejecucién utilizando el Anexo 01: Formato plan Sistema  Integrado
anual de formacion (F-SGI-08) de Gestion
e Eleccion de proveedores de formacién
Elaborar cronograma de actividades de formacién
e Definir fechas de las actividades de formacion Responsable  del
4 utilizando el Anexo 02: Formato cronograma de Sistema  Integrado
actividades de formacion (F-SGI-08) de Gestion
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Paso

Actividad

Responsable

anual para la aprobacion

Aprobacion del programa de formacion anual

5 | Presentar al gerente general el programa de formacion

Responsable  del
Sistema Integrado
de Gestion

6. Anexos:
— Anexo 01: Formato plan anual de formacion
— Anexo 02: Formato cronograma de actividades de formacion

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma de elaborado

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma de autorizado




formacién

Anexo 01: Formato plan anual de

Caodigo: IT-SGI-08

Revision: 01

Cambios:0

Fecha de emision: 30-10-2024

Pagina 1l de 1

Apéndice 24. Formato plan anual de formacion

PLAN ANUAL DE FORMACION

Ano: AAAA
Tema Objetivo Pu.estos ivies Responsable | Recursos
relacionados | programado
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Anexo 02: Formato cronograma de actividades de
formacion

Cadigo: F-SGI-09

Revision: 01

Cambios:0

Fecha de emision: 30-10-2024

Paginaldel

Apéndice 25. Formato cronograma de actividades de formacion

Fecha de Inicio:

Fecha de Finalizacion:

Temas

Horas

ANo:

Observaciones

2 3 4 5 6 7 8 9

10

11 | 12

[Tema 1]

[Actividad 1]

[Actividad 2]

[Actividad 3]

[Tema 2]

[Actividad 1]

[Actividad 2]

[Actividad 3]

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Nombre:
Cargo:
Firma de elaborado Fecha:

Firma de autorizado




Cddigo: PRO-SGI-14
“V Web Procedimiento de elaboracion y ReVIS'.OnE 01
iniormatica | control de documentos Cambios:0
Fecha de emisién: 30-10-2024
Pagina 1 de 2

Apéndice 26. Procedimiento de elaboracién y control de documentos

1. Objetivo

Establecer los lineamientos para la creacion, revision, aprobacién y control de los
documentos que contribuya con el cumplimiento del sistema de gestion conforme a los
requisitos de las normas NTS ISO 9001:2015y NTS ISO 45001:2018.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los documentos relacionados a los procesos y actividades
desarrolladas en Web Informatica, S.A. de C.V.

3. Referencias

NTS ISO 9001:2015 apartado 7.5
NTS ISO 45001:2018 apartado 7.5

4. Responsabilidades

Gerente general: Aprobacion de documentos

Responsable del sistema de gestion: Supervisar la implantacion y mantenimiento del
procedimiento, asegurando la conformidad con las normativas

Lideres de area: Asegurar que los documentos de su area se encuentren conforme a este
procedimiento

Todos los colaboradores: realizar las actividades de acuerdo con la documentacion,

cualquier cambio o0 mejora informarlo.

Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado




A ) Y.
mormatics 1 control de documentos

Procedimiento de elaboracion y

Codigo: PRO-SGI-14

Revision: 01

Cambios:0

Fecha de emision: 30-10-2024

Pagina 2 de 2

5.

Desarrollo

Paso

Actividad

Responsable

Elaboracién de documentos
Redactar documento utilizando el anexo 01:

Formato de documentacion

Lideres de procesos

Revision de documentos
Revisar documento e indicar las observaciones
en caso apliquen para su actualizacion previo a

presentacion al gerente general

Encargado del sistema de

gestion

Aprobacion de documentos
Revision y aprobacion de documentos, posterior
asignacion de codigo unico y actualizar Anexo

02 matriz documental

Gerente general/ Encargado del

sistema de gestion

Distribucion de documentos
Los documentos aprobados se comunican por
medio de correo electrénico para conocimiento

de los colaboradores afectados

Encargado del sistema de

gestion

Control de documentos
Los documentos deben ser revisados de forma
perioddica al menos una vez al afio que permita

identificar cambios para actualizacion

Encargado del sistema de

gestion

6.

ANexos:
° Anexo 01: Formato de documentacién
° Anexo 02: Matriz documental

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado




Anexo 01: Formato de
documentacion

Caodigo: F-SGI-27

Revision: 01

Cambios:0

Fecha de emision: 30-10-
2024

Paginaldel

Apeéndice 27. Formato de documentacion

1. Objetivo

[Describir el propoésito del documento]

2. Alcance

[Detallar si el documento aplica para alguna area especifica o en general]

3. Referencias

[Detallar las referencias que soportan el documento]

4. Responsabilidades

[Describir las responsabilidades]

5. Desarrollo

[Describir paso a paso el proceso]

Paso

Actividad

Responsable

6. Anexos:

[Incluir los anexos como formulario o matrices necesarios para el procedimiento]

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Firma de
elaborado

Nombre:

Cargo:

Firma de

Fecha:

autorizado
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Anexo 02: Matriz documental

Codigo: M-SGI-08

Revision: 01

Cambios:0

Fecha de emision: 30-10-2024

Pagina 1 de 13

Apéndice 28. Matriz documental

No. Nivel Tipo de Documento Nombre del documento Codificacion
1 Nivel 1 Politica Politica integrada P-SGI-01
2 Nivel 2 Manual Manual Integrado de gestion MN-SGI-01
3 Nivel 2 Manual Manual de procesos MN-SGI-02
4 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de comprension del contexto de la PRO-SGI-01

organizacion y partes interesadas
5 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento creacion de descriptores de puestos PRO-SGI-02
6 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de comunicacion, participacion y PRO-SGI-03
consulta de los trabajadores
7 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de |_dent|f|ca(:|on de_pellgros, evaluacion PRO-SGI-04
de riesgos y oportunidades
8 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de determlnaupr_] de requisitos legales y PRO-SGI-05
otros requisitos
9 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de respaldo de equipo PRO-SGI-06

10 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de inspeccion de codigo fuente PRO-SGI-07

11 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento de tecnologias de la informacién PRO-SGI-08

12 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento Seguridad de la informacién PRO-SGI-09

13 Nivel 3 Procedimientos Procedlml_ento para el mantenimiento, PRO-SGI-10

infraestructura y ambiente

14 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de formacién y RRHH integrado PRO-SGI-11

15 Nivel 3 Procedimientos Procedimiento para_rfeclutamlento, seleccion y PRO-SGI-12

contratacion del personal

16 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de cocrgﬁglzclt;uon, participacion y PRO-SGI-13

17 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de elaboracion y control de documentos PRO-SGI-14

Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Codigo: M-SGI-08

Revision: 01

Cambios:0

Fecha de emision: 30-10-2024

Pagina 2 de 13

No. Nivel Tipo de Documento Nombre del documento Codificacion
18 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento gestion del cambio PRO-SGI-15
19 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento gestién de compras PRO-SGI-16
20 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de seleccidn de proveedores PRO-SGI-17
21 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de preparacion y respuesta ante PRO-SGI-18
emergencias
22 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de ventas PRO-SGI-19
23 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de disefio y desarrollo PRO-SGI-20
24 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de revision de disefio PRO-SGI-21
25 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de cambios del disefio y desarrollo PRO-SGI-22
26 Nivel 3 Procedimiento Procedlm!epto para e_I control de los productos y PRO-SGI-23
servicios suministrados externamente
27 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de soporte técnico PRO-SGI-24
28 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de pruebas de validacion PRO-SGI-25
29 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de salida a produccion PRO-SGI-26
30 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de trabajo no conforme PRO-SGI-28
31 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento satlsfac;Jcé?agel cliente y manejo de PRO-SGI-29
32 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de auditorias internas PRO-SGI-30
33 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de revision por la direccion PRO-SGI-31
34 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de no conformldades y acciones PRO-SGI-32
correctivas
35 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de investigacion de incidentes y PRO-SGI-33
enfermedades profesionales

36 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de planificacion estratégica PRO-SGI-34
37 Nivel 3 Procedimiento Procedimiento de evaluacion del desempefio PRO-SGI-35

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Anexo 02: Matriz documental

Codigo: M-SGI-08

Revision: 01

Cambios:0

Fecha de emision: 30-10-2024
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No. Nivel Tipo de Documento Nombre del documento Codificacion
38 Nivel 4 Instruccion de trabajo Instruccidn de Trabajo para I.a, elaboracion del programa IT-SGI-01
de formacion anual
39 Nivel 4 Instruccién de trabajo Instruccion de Trabajo de evaluacion y reevaluacion de IT-SGI-02
proveedores
40 Nivel 4 Instruccién de trabajo Instrucciép de Trab_ajo de proteccion de propiedad IT-SGI-03
perteneciente a clientes o proveedores externos
41 Nivel 4 Instruccion de trabajo Instruccién de Trabajo de cambios en produccion IT-SGI-04
42 Nivel 5 Registros Formato informe del analisis del contexto F-SGI-01
43 Nivel 5 Registros Matriz de contexto M-SGI-01
44 Nivel 5 Registros Matriz de analisis FODA M-SGI-02
45 Nivel 5 Registros Matriz de necesidades y expectativas M-SGI-03
46 Nivel 5 Registros Alcance del SIG D-SGI-01
47 Nivel 5 Registros Planificacion estratégica integrada D-SGI-02
48 Nivel 5 Registros Organigrama D-SGI-03
49 Nivel 5 Registros Formato de acta de revision por la direccion F-SGI-02
50 Nivel 5 Registros Obijetivos de calidad y SST D-SGI-04
51 Nivel 5 Registros Plan de accion F-SGI-03
52 Nivel 5 Registros Matriz de evaluacion de riesgos y oportunidades M-SGI-04
53 Nivel 5 Registros Matriz de riesgos de SST M-SGI-05
54 Nivel 5 Registros Matriz de requisitos legales M-SGI-06
55 Nivel 5 Registros Formato plan de cambios F-SGI-05
56 Nivel 5 Registros Formato de bitacora d_e _mantenimiento de aire F-SGI-06
acondicionado

57 Nivel 5 Registros Formato deteccion de necesidades de formacion F-SGI-07
58 Nivel 5 Registros Formato plan anual de formacion F-SGI-08

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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No. Nivel Tipo de Documento Nombre del documento Codificacion
59 Nivel 5 Registros Formato cronograma de actividades de formacion F-SGI-09
60 Nivel 5 Registros Formato registro de formacion F-SGI-10
61 Nivel 5 Registros Formato descriptor de puesto D-SGI-06
62 Nivel 5 Registros Matriz de comunicaciones M-SGI-07
63 Nivel 5 Registros Matriz documental M-SGI-08
64 Nivel 5 Registros Formulario de especificaciones de disefio F-SGI-11
65 Nivel 5 Registros Matriz de planificacion de cambios M-SGI-09
66 Nivel 5 Registros Matriz de evaluacién de proveedores M-SGI-10
67 Nivel 5 Registros Formato registro de simulacros F-SGI-12
68 Nivel 5 Registros Formato cror;jograma de actividades de disefio y F-SGI-13
esarrollo de software

69 Nivel 5 Registros Formulario de solicitud de requerimiento F-SGI-14
70 Nivel 5 Registros Formato registros de verificacion y validacion F-SGI-15
71 Nivel 5 Registros Formato plan de pruebas F-SGI-16
72 Nivel 5 Registros Formato de registro de cambios de disefio F-SGI-17
73 Nivel 5 Registros Formato informe de auditoria interna F-SGI-18
74 Nivel 5 Registros Formato encuesta de satisfaccion del cliente F-SGI-19
75 Nivel 5 Registros Formulario de gestion de quejas F-SGI-20
76 Nivel 5 Registros Programa de auditoria interna F-SGI-21
77 Nivel 5 Registros Formato minutas de reuniones de revisién F-SGI-22
78 Nivel 5 Registros Formato cuadro control de incapacidades F-SGI-23
79 Nivel 5 Registros Formato registro de acciones correctivas F-SGI-24
80 Nivel 5 Registros Formato registro de incidentes y accidentes F-SGI-26
81 Nivel 5 Registros Formato de documentacion F-SGI-27

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Apéndice 29. Procedimiento satisfaccion del cliente y manejo de quejas

1. Objetivo
Establecer los lineamientos para la medicion de satisfaccion del cliente y gestion de quejas
2. Alcance
Este procedimiento aplica para todas las actividades realizadas en Web Informética, S.A. de
C.V. relacionadas con el otorgamiento de productos y servicios realizados por la

organizacion.

3. Referencias
NTS ISO 9001:2015 apartado 9.1.2
4. Responsabilidades
Gerente general: aprobar el presente procedimiento
Ejecutivo comercial: programar y realizar entrevistas con los clientes
Encargado del sistema de gestion: analizar el resultado de las encuestas y entrevista

Técnico de Soporte: analizar y resolver las quejas recibidas

5. Desarrollo

Paso Actividad Responsable

Medicion de satisfaccion
1 Al finalizar cada entrega se debe enviar una encuesta de | Ejecutivo comercial

satisfaccion al cliente

Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Paso Actividad Responsable

Entrevista con el cliente

Coordinar y programar entrevista con el cliente unavezha | _
2 o _ Ejecutivo comercial
finalizado la entrega del producto o el otorgamiento del

servicio

Analisis de Resultado

3 Analizar los resultados de las encuestas y entrevistas que | Encargado del
permita identificar oportunidades de mejora y fortalezas de | sistema de gestion
la organizacion
Gestién de quejas

) ) . ) ] | Encargado del
4 Registras las quejas recibidas, asignar un nimero de gestion | _,
sistema de gestion
para cada caso presentado
Evaluacion de quejas
5 Evaluar las quejas presentadas de manera que permita | Técnico de soporte

priorizar la resolucion de estas

Resolucién de quejas

Asignar la gestion al equipo correspondiente para la| |
6 . ) o Técnico de soporte
resolucion y mantener informado al ejecutivo sobre el

progreso

Cierre de quejas o _
7 _ _ 5 Ejecutivo comercial
Anexar al formulario de quejas resolucion

6. Anexos:
o Formato entrevista estructurada de satisfaccion del cliente (F-SGI-19)
o Formulario de gestion de quejas (F-SGI-20)

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Apéndice 30. Formato entrevista estructurada de satisfaccion del cliente

1) Datos generales

o Nombre del cliente:

. Empresa:

o Producto/servicio otorgado:
o Fecha de entrevista:

I1) Preguntas de la entrevista

a) Calidad del producto
1- ¢Como califica la calidad del producto/servicio entregado? (escala de 1 a 5)
2- ¢Cumplié con sus expectativas El producto/servicio entregado cumple con los
requisitos establecidos?

b) Cumplimiento de plazos
1- ¢Laentrega fue realizada en la fecha acordada?
2- ¢Se presentaron demoras significativas en el proyecto? Favor ampliar.

c) Atencién al cliente
1- Como califica la atencidn y soporte técnico recibido durante el proyecto?
2- ¢Considera que la comunicacion fue efectiva? ¢EXisti6 algin problema de
comunicacion?

d) Satisfaccion del cliente

1- ¢ Como califica su satisfaccion a nivel general? (escala de 1 a 5)
2- ¢Recomendaria nuestros productos/ servicios?
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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) Cierre
1- ¢Existe algun comentario adicional que le gustaria agregar?
Apartado a completar por el ejecutivo comercial:
Comentarios:
Acciones que tomar:
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado
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Apéndice 31. Formulario de gestion de quejas

Informacién del cliente:

o Nombre:

. Empresa:

o Correo electronico:

o Teléfono:
Detalle

o Fecha:

o Numero de gestion:

o Descripcion:
Categoria:

o Calidad:

o Cumplimiento de plazo:

o Atencion y soporte técnico:

o Otro:

Acciones realizadas

Resolucion
° Fecha:
o Descripcion:
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Firma de elaborado Fecha: Firma de autorizado




