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RESUMEN:

Este articulo contiene una informacidon general sobre el uso de las herramientas GAP, PEST
Y AGIS; el anadlisis comparativo generado, la identificacién de los insumos requeridos para
la implementacion con Norma ISO 9001:2015, y determinar mediante el estudio que
indicadores de mediciones fiables mediante estas herramientas son necesarios para la
consecucién de un sistema de gestion de calidad aceptado en beneficio de las
organizaciones. Las herramientas abordadas citan las caracteristicas, funcionalidades,
punto de injerencia, claves destacadas, y el nexo del cdmo se fusionan con la ISO
9001:2015 para aportar con sus métricas de medicidn y verificar la situacion actual para
predecir escenarios futuros de éxito; siempre vinculados a ejercer mayor control,
respaldando y salvaguardando la cadena de valor de la informaciéon y los componentes que
soportan cada herramienta.

Palabras-Clave: AGIS, PEST, GAP, ISO 9001:2015, eficiencia.

ABSTRACT:

This article contains general information on the use of the GAP, PEST and AGIS tools; the
comparative analysis generated, the identification of the inputs required for
implementation with ISO 9001: 2015, and determine through the study that indicators of
reliable measurements using these tools are necessary for the achievement of an accepted
quality management system for the benefit of the organizations. The tools discussed cite
the characteristics, functionalities, point of interference, key points, and the nexus of how
they merge with ISO 9001: 2015 to contribute with their measurement metrics and verify
the current situation to predict future success scenarios; always linked to exercising
greater control, supporting and safeguarding the value chain of information and the
components that support each tool.

Keywords: AGIS, PEST, GAP, ISO 9001:2015, efficiency.

1. Introduccion

La globalizacién econdmica ha hecho que los procesos productivos en el ambito mundial deban ser estandarizados, cualquier empresa o compafia que
pretenda incursionar en un mercado extranjero para ser parte del entorno competitivo debe cumplir con los estandares internacionales y de preferencia

estar certificado bajo norma ISO entre otras.

Las normas ISO garantizan la calidad de un producto mediante la implementacidon de controles integros, asegurandose de que todos los procesos que
han intervenido en su produccién operen dentro de las caracteristicas previstas.

El cliente es el mejor y el mas idéneo en realizar la actividad de evaluador de calidad que se brinda en una empresa, su preferencia hacia una u otra
empresa, producto o servicio dependera del grado de satisfaccién que se le ofrezca, teniendo no muchas oportunidades la empresa para conquistarlo ya
gue de no sentirse satisfecho el mercado tiene para él una gran cantidad de opciones que desean atenderlo, pudiendo de esta forma migrar a otra
cadena de servicios similar a lo que oferte la empresa actual en la que se encuentre el usuario.

La norma ISO 9001 promueve la adopcién de una perspectiva establecida en procesos para ampliar la satisfaccidn del cliente. Este enfoque
requiere llevar a cabo un seguimiento y medicion del desempefo y de los resultados de los procesos, los que establecen la basepara saber qué se
estd obteniendo, en qué porcentaje se consiguen los resultados deseados y por donde se han de orientar o enfocar las mejoras.

En muchas ocasiones, estas actividades de seguimiento y medicionimplican la utilizacion de equipos, por lo que resulta muy importante que los
mismos proporcionen informacion veraz, algo que se logra mediante su efectivo control. Tomando en cuenta lo anteriormente mencionado dentro
de la familia ISO existen varios estandares, en este articulo se explicara la Norma ISO 9001:2015 y su contribucion en el proceso de gestion de la
calidad; su propdsito general para las organizaciones, que es él de brindar servicios y produccién eficiente; minimizando y acoplando procesos
redundantes previo a una evaluacion para conseguir funcionalidad éptima con eficiencia y eficacia en un futuro cercano.

Para su ejecucion es importante el utilizar herramientas que permitan agilizar la medicion, evaluacion, seguimiento, monitoreo y obtener a corto plazo
estrategias de cumplimiento y recomendarlas para su posicionamiento en los procesos que manejan las organizaciones.

Este analisis permitira comprobar el grado de agilidad de procesos con la herramienta AGIS frente a otras herramientas como GAP y PEST, este
razonamiento permitira realizar una comparativa de trabajo utilizando las herramientas antes descritas en procesos de medicion aplicados en la ISO
9001:2015, con esto en su Ultima etapa se presentara una sintesis de sugerencias basadas en la ejecuciéon de mediciones calibradas bajo sus

dimensiones articulados del trabajo realizado.

El uso de estas herramientas permitira detectar riesgos menores, mayores, riesgos criticos, existencia de vulnerabilidades, evaluar el FODA de las
organizaciones y focalizar los puntos de interés de acuerdo a lo que regenta la Norma ISO 9001:2015 y obtener la certificacién deseada en un proceso
o todo el modelo de negocio de las organizaciones, fijando este punto de certificacion de acuerdo a las necesidades existentes que requieran las
empresas. El propdsito de este proyecto de investigacidn es concienciar al publico el interés de utilizar las herramientas y constatar desde su propia
optica aquella que cubra un mejor desempefio para su organizacién tomando en cuenta el modelo de negocio.

2. La Calidad

El significado de calidad ha progresado de singular forma, actualmente se establece como un modelo de gestidén y un género de direccion establecido
en las organizaciones. La calidad, destacada como ética organizacional, es aquella que integra los requerimientos del usuario final; los requerimientos
se fijan de acuerdo al interés de las empresas y estos pueden oscilar segun varios puntos como: econdmico, social, cultural, areas técnicas, etc.

La calidad entendida de forma general aporta significativamente a las ideas de las necesidades que deben considerarse al planificar los recursos

existentes en las empresas para su futura ejecucion.

La calidad de excelencia en las organizaciones es la consecuencia de un esfuerzo continuo, colaborativo, y fuerte; desarrollado a base del compromiso
de trabajo en equipo, de una forma eficaz con la visidn de satisfacer las necesidades de los usuarios.

Como manifiesta (Feigenbaum, 2013) "La calidad es una determinacion del cliente, o una determinacidon del ingeniero, ni de Mercadeo, ni del Gerente
General”. Por lo tanto esta basada en la experiencia actual del cliente con los productos o servicios, comparado con sus requerimientos, establecidos o
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no establecidos, consientes o inconscientes, técnicamente operacionales o enteramente subjetivos y siempre representando un blanco mévil en un
mercado competitivo, en la Figura 1, se ilustra graficamente los atributos de calidad, de acuerdo a la arquitectura de software.

Figura 1
Calidad y Atributos.
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La calidad del producto y servicio puede ser definida como: Todas las caracteristicas del producto y servicio provenientes de Mercadeo, Ingenieria,
Manufactura y Mantenimiento que estén relacionadas directamente con las necesidades del cliente (Crosby, 2013)

Finalizando el punto de calidad debemos comprender que quien impone y exige la calidad es el usuario de acuerdo a su grado de necesidad, y las
organizaciones de acuerdo a sus preferencias y medios econdmicos deberan estar en la disponibilidad de cubrir los pedidos sin crear falsos agujeros de
reajustes a corto tiempo sino mas bien crear y mantener procesos de calidad que les permitan otorgar fidelidad a largo plazo de sus usuarios finales.

Por eso es necesario el continuo involucramiento de los usuarios y el reclutamiento de pedidos continuos por parte de ellos, para que los encargados de
la calidad en las organizaciones analicen, investiguen, escojan y actué progresivamente alineados a los objetivos estratégicos y la forma que se puede
implantar calidad a corto, mediano y largo plazo en los procesos que se maneja para incentivar la mejora en su productividad organizacional.

2.1. El Control de Calidad

El control de calidad es un paso que beneficia a las organizaciones a manejar con excelencia. En el caso de descubrir una dificultad, se efectian
estudios de comprobacion del servicio ejercido con calidad adecuada. El Proceso que se hace a través de normas de certificacién, son una gestion muy
importante para cualquier organizaciéon que busca posicionarse en el mercado competitivo y debe presentar garantia de servicio y/o producto mediante
un control de calidad estandarizado de acuerdo a su grado de interés y el medio en el que actué.

Partiendo de las explicaciones anteriores debemos entender que en las organizaciones se ejecuta control de calidad porque en su resultado existe un
entregable beneficioso, puesto que permita verificar los servicios de entrega y/o productos antes de su entrega final, comprobando si reinen o no las
condiciones necesarios de calidad, provecho y uso eficiente para los usuarios finales, en la ilustracidén de la Figura 2 podemos evidenciar el control de
calidad generado de una empresa.

Figura 2
Control de Calidad
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El control de calidad es considerada en las organizaciones como una estrategia de accidon que beneficie el mejoramiento organizacional, interactuando
servicios, productos, usuarios internos y externos, por lo tanto su ejercicio le permite a las organizaciones mantener un sistema de monitoreo y
verificacion eficaz para producir bienes y servicios de calidad.

2.2. Gestion de la Calidad

La gestion de calidad en las organizaciones es un requisito justificante que les permite tener un crecimiento considerable en eficiencia y eficacia de los
procesos que se manejen.

Partiendo de esta premisa puntualizamos que la gestion de la calidad explicados bajo la Norma ISO 9000 contienen procesos y principios importantes
para la organizacion, los cuales deben ser ejecutados de manera prolija para asegurar de cierta forma la calidad final en la entrega de productos.

Los principios de la gestidn de la calidad son: direccidn al cliente, el liderazgo en todo ambito, responsabilidad en las tareas asignadas a las personas,
guia planificada de procesos, avance de los servicios, acertada toma de decisiones tomando como referencia los puntos de seguridad, mision, visidon de
las politicas alineados a los procesos y actividades.

La Norma ISO 9001:2015 promueve la aceptacidén de una perspectiva a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccidon del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.

Figura 3
Gestion de la Calidad.
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Se ilustra en la figura 3, la calidad como sindnimo de buena gestion identificada en la planificacion, puesta en marcha, control y mejoramiento de
procesos para lograr la satisfaccion de los usuarios finales, el enfoque de procesos de manera planificada entonces permite lograr el desempefio de
requisitos de manera satisfactoria, entregando valor agregado, evaluando cada paso y documentando las mejoras que deben considerarse para precisar
la accidn de calidad total de los servicios finales.

Por lo tanto la gestién de la calidad respalda la coherencia de procedimientos y recursos que aportan a la mejora de los procesos, incluyendo eficacia en
sus actividades, esto significativamente beneficia a los usuarios finales y les permitira a las organizaciones obtener mayores ganancias, confianza de
sus clientes, y la minimizacién de problemas a corto, mediano y largo plazo.

2.4. Generalidades ISO 9001:2015

Establecer un sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015 no es una tarea facil, para su implantacidén actualmente existen diversas herramientas
gue contribuyen a su desarrollo de una manera practica, organizativa, secuencial y medible aportando eficacia en las organizaciones (ISO, 2012)

Los expertos afines con los Sistemas de Calidad de las organizaciones deben tener en claro las funcionalidades de las herramientas que mencionaremos
a continuacion, con la Unica finalidad de elegir la de mejor conveniencia y aprovechamiento de recursos segun el interés y el area que deseen aportar
calidad en los servicios finales.

El utilizar las técnicas con un plan de ajuste al cumplimiento de sistematizacion del proceso de mejora continua del propio sistema de gestidn, les
permitird obtener beneficios empresariales para ser competitivos a escala mayor.

3. Herramientas Agiles

La aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en ambientes de agilidad es posible mediante guias que interpretan los requerimientos y permiten mediante
los controles estandarizados de softwares entendidos con la Norma, brindar soluciones de mejora y satisfaccidén a los requerimientos citados y
requeridos en el nivel de estudio y aplicacién dentro de las organizaciones.

Mediante el uso de software la Norma tendra un enfoque de evaluacidn mas participativo, utilizando el conjunto de funciones propias de cada software,
y su adaptabilidad, manejo, monitoreo, y valoracion, se dara en base a las necesidades requeridas.

La evaluacion de software se inicia con vision cualitativa y deriva en una evaluacidon cuantitativa siendo el proceso total documentado; y debe cumplir
los pasos sobre el conocimiento del entorno de software a utilizarse, determinado los requerimientos por parte de los usuarios, la calidad de progresos
intermedios y finales de cada una de las fases que se aborde mediante la Norma.

Existen softwares que en su criterio de evaluacion resaltan seguridad, tiempos de respuesta, exactitud de la informacién, recuperabilidad, calidad
grafica, o aquellos que estan sujetos a indicadores iniciales de la problematica de estudio, cada uno de ellos posee su importancia y su eficiencia de uso
se dara de acuerdo al entorno de trabajo que se requiera.

(Beckford, 2014) menciona entre los autores como Feigenbaum que es prescindible contar con un marco de referencia para establecer el grado de
disciplina y agilidad de un proyecto y de esa forma establecer la calidad de los procesos requerido por la organizacidon considerando: la criticidad,
personal experimentado, entorno ergondmico, cultura organizacional y el equipo.

El modelo propuesto por (Boehm, B. & Turner, 2013), utiliza las mismas particularidades que (Beckford, 2014), con la diferencia de evaluaciones
dirigidas en base a objetivos de comprobacion. Esto es un claro ejemplo que los entornos de produccion de software son utilizados de acuerdo a las
necesidades y ambitos de estudio, en el que grupo especializado determinara que herramienta es mas viable rescatar y desarrollar, para la obtencién
de métricas de desempeno para la calidad eficiente de los servicios finales (Pikkarainen, M & Passoja, U 2005).

A continuacion trataremos de manera general las herramientas GAP, PEST y AGIS y su funcionamiento acoplado a la Norma ISO 9001:2015.

3.1. Herramienta GAP o Analisis de Brecha aplicado a ISO 9001:2015

Considerada como una herramienta gratuita permite este tipo de herramienta analizar las deficiencias surgidas en la implementacion de la Norma ISO
9001:2015.

La herramienta GAP soporta en su ejecucidén una estructura sencilla de preguntas y respuestas que consulta desde el nivel gerencial hasta el nivel
operativo de las organizaciones la eficiencia de servicio en lo que respecta a la planificacion, resaltando la operacion de procesos actuales una vez
puesta en marcha la ISO 9001:2015 en la organizacion, detectando aspectos relevantes sujetos a cambio, mitigacién, transferencia o eliminacion de
acuerdo a su resultado porcentual obtenido.

El valor de la planificacidon en la gestidon de la calidad es un punto importante a considerar y los encargados de los sistemas de gestién, deben conocer
si estan cumpliendo con los requisitos de la clausula 6 de Planificacién de la norma ISO 9001:2015, la herramienta GAP contribuye a este punto puesto
que permite, entre sus importancias:

Calcular el grado de cumplimiento en la organizacién, conocer la brecha que existe entre lo que establecen los requisitos de la norma ISO 9001:2015
en su clausula 6 y las acciones sobre planificacidon que se realizan en la organizacidn y la implementacién de un plan de accion para poner en marcha
las acciones necesarias para cumplir con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 en cuanto a Planificacion.

El Gap Analisis o conocido también como Analisis de brechas se consideran para su desarrollo en cuatro pasos, y en cada uno deberia poder definirse
una respuesta a la pregunta correspondiente, para su inclusion.

En la Tabla 1, se muestra las interrogantes que deben considerarse para realizar el paso de cada fase histérica del GAP; y en la Tabla 2 se ilustra los
aspectos para la preparacion formal de los requisitos iniciales y que seran considerados a futuro para la indagacion y analisis correspondiente:

Tabla 1
Analisis de Brechas y Pasos de desarrollo



INTERROGANTES
ANALISIS DE BRECHAS

PASOS ® Resolver cual es la situacion actual que se desea estudiar.
® Proyectar el objetivo o estado futuro esperado.
® FEquiparar la brecha entre el estado actual y el objetivo.

® Fijar los planes y las acciones requeridas para alcanzar el
estado deseado.

Tabla 2
Anélisis de Brechas y Aspectos Iniciales

PUNTOS DE CONSIDERACION

ANALISIS DE BRECHAS Definir con claridad cual es la brecha que se desea analizar.

PREPARACION Identificar quiénes estan implicados en la brecha.

® [Instituir cuales son las causas mas relevantes que determinan la
brecha.

® Equilibrar las diferencias de comportamiento entre los sistemas a
comparar en la brecha.

e FEquilibrar los indicadores y/o atributos de la situacidén actual y
elaborar un listado, con la finalidad de calcular la brecha.

® Disefiar con claridad el objetivo o estado futuro esperado.
® Delimitar acciones a seguir para salvaguardar la brecha

® Formar los diferentes escenarios que existen para acortar la
brecha.

® Identificar los recursos necesarios para disminuir o eliminar la
brecha.

® Establecer tiempos a considerar para la disminucion o eliminacién
de la brecha.

En la versidn clasica el analisis de GAP permite identificar los 5 hitos histdricos de insatisfaccién por parte de los usuarios al momento de levantar
informacién por medio de preguntas y respuestas; en la fig. 4 se muestra la representacién sobre este enfoque.

Figura 4
Nivel de Satisfaccion Usuarios (Openmet, 2016).
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Ante estos antecedentes, es importante indicar la estructura general de la distribucién conformada para el analisis, el cual se encuentra representado
en la Fig. 5, considerando el nivel de satisfaccién de usuarios.

Estado Actual: en este ambito se debe abordar el espacio de inspeccién, su entorno y que meta cubrir en el dnalisis inicial. Su factor de analisis puede
ser cuantitativos y cualitativos y surgira del listado de atributos.

Expectativa a Futuro: Representa la condicidén perfecta que se desea esperar del objeto en estudio, es decir, tener la idea clara de lo que se pretende
obtener.

Brecha: En este punto se debe identificar y distinguir la brecha, tomando en cuenta estados actuales y futuros previamente definidos, y debera
presentarse objetivos que justifiquen el tema abordado.

Mejorar: se debe abordar la solucién de ideas con soluciones posibles y sin dejar a un lado los costos incorporados.

Figura 5
Nivel de Satisfaccidon Usuarios (Openmet, 2016).
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Se debera tomar en cuenta que el sistema de gestion de calidad posicionada en la organizacion mediante el uso de herramienta GAP les permitira
contar con soluciones para mejorar el desempefo de la organizacién, y dependera de la efectividad de los objetivos planteados y de las soluciones
obtenidas que permitan el crecimiento organizacional en rendimiento y calidad de servicios finales.



Finalizando este tema se ha reconocido que la herramienta GAP es utilizada para la evaluacion y permite confrontar el ejercicio actual de la
organizacidn, a un ejercicio potencial deseado, es decir, lo que “es” y lo que “deberia ser” y para cumplir con estas afirmaciones cumple tres claves
interrogativas: ¢Donde estamos?, éDénde queremos ir? éCdmo vamos a medir los resultados?

3.2. Herramienta PEST aplicado ISO 9001:2015

La Herramienta PEST reconocida como la técnica de analisis estratégico puntualiza el contexto de una organizacién a través de una serie de factores
externos, que a posterior del analisis son incluidos en el plan de negocio de la organizacién para su ejecucion combinada con la Norma ISO 9001:2015
permitiendo cubrir el ambito politico, econdmico, socio cultural y tecnoldgico existente en el ambito de estudio.

La revisidén de factores que influyen politicamente, socialmente, culturalmente y tecnoldgicamente en el plan de negocio y las actividades inherentes de
las organizaciones, permite a PEST alineada a la Norma permite identificar y reflexionar, de una manera ordenada, los elementos de estudio para
analizar el ambito en el que se desenvolveran y posteriormente actuar de forma estratégica.

A continuacidn realizaremos una interpretacion profundizada de cada tema abordado mediante el uso de herramienta PEST:

Ambito Politico: se determina factores externos asociados al &mbito politico y establece de qué manera influyen en la actividad de la empresa en el
futuro: Se considera gobiernos locales, nacionales, continentales e incluso mundiales. Entendidos como la politica fiscal, sus subvenciones y los
tratados comerciales que tienen que ver con la politica de gobierno de la organizacion.

Ambito Econémico: Reside en analizar, pensar y estudiar sobre los asuntos econdmicos actuales y futuros, y de qué manera pueden afectar estos
factores en la ejecucion de las estrategias. Tomando en cuenta: Ciclos econdmicos del pais, respecto a, los ciclos econdmicos de otros paises, politicas
econdmicas del gobierno, tipos de interés, inflacion y los niveles de renta, tasas de desempleo, oferta y demanda de servicios, el nivel de inflacién,
entre otros.

Ambito Sociocultural: se considera que elementos de la sociedad pueden afectar en el proyecto y cémo estdn cambiando, identifica tendencias en la
sociedad actual, considerando: Nivel de consumo, nivel de ingresos, relaciones y comunicaciones entre la poblacion y su involucramiento participativo
gue afecte positivamente a la organizacion en estudio.

Ambito Tecnolégico: Determina y diferencia como las tecnologias neo e innovadoras pueden ser parte del cambio en la sociedad en un futuro
proximo. Para ellos se debe considerar: agentes que promueven la innovacion de las TIC, inversidon en I + D local, nacional e internacional que tenga
que ver con el modelo de negocio de la organizacidén en estudio.

Ambito Ecoldgico: se prevé la identificacion de posibles cambios normativos referidos a la ecologia, la conciencia social de este movimiento y como
puede aportar al modelo de negocio, considerando: Leyes de proteccion medioambiental, indicadores apropiados del consumo de energia,
concienciacién social referente al cambio climatico y la afectacion de contaminacidn, buscando alternativas de reduccién del impacto, aportando de
esta forma la sustentabilidad organizacional eficaz.

Ambito Legal: se refiere este término a la normativa legal relacionada con nuestro modelo de negocio de la organizacién en estudio, que le puede
afectar de forma positiva o negativa, considerandose las licencias, leyes sobre el empleo, derechos de propiedad intelectual, salud y seguridad laboral,
sectores protegidos o regulados.

El uso de la herramienta PEST permite entonces inspeccionar el impacto de factores externos que estan fuera del control de la organizacion tomando en
cuenta que puedan afectar al desarrollo futuro, con el fin de anticiparse a los eventos y proponer mejoras a la organizacién, como se muestra en la Fig.
6, se considera elementos y valoracion respectiva de acuerdo a la incidencia de estudio, la grafica resultante mostrara el estado actual identificando los
puntos positivos y negativos en los que se encuentra la organizacién y que factores se consideraran para situar en mejor escala los puntos deficientes
encontrados, apoyados de soluciones viables a corto, mediano y largo plazo que beneficien al modelo de negocio de la organizacidn.

Figura 6
Matriz de Andlisis PEST (Cultura del Marketing, 2013).



PERFIL . MUY : : MUY
= AC 'S . NEGATIVO INDIFERENTE POSITIVO
PEST FACTORE NEGATIVO POSITIVO
La no continuidad del )
actual Presidente X
) Las elecciones X g
~ municipales mes de N
— L C < \\_
i:: mavo F
-— N
2 Plan ahotro del
Gobierno X
Lenta recuperacion x
economica 2011 T~
Mantenimiento tasa
() paro 20% K
=] —
— -
> ET deficit publico en _—
(= un 6.9%6. | :
5 :
(- Espafa prerde poder o g
s . e —X
adquisitivo
Presupuesto cultura ‘z‘
ha disminuido 12 3% -
— —
§ Espana cuaria T—r X
— potencia turistica -t
: mundhal
=
- L.a promocion
2 turistica de Espana '
aumento presupuesto X
20%
La tasa de penetracion X
movil en Espana en
121,8%, a la cabeza en
uso intemet teléfono
movil
S Uso Internet esta X
8 aumentando al mismo \
s ritmo que la media de N\
= la UE N
r N
&) 1
- \
Redes sociales y socal "
media, estrategias on-
line, nuevos
dispositivos

Por lo tanto este tipo de analisis permite tomar decisiones de correccidén provisoria verificando la transicién de procesos, la evolucién y la calidad final
de servicios de una manera anticipada de acuerdo a los factores externos abordados.

La herramienta PEST asociada a la Norma ISO 9001:2015 cubre los aspectos de oferta y demanda y se la considera como un factor de estudio
predominante para determinar las estrategias que deben posicionarse en el modelo de negocio de la organizacion, tomando en cuenta los objetivos que
persigue la empresa, es muy utilizada para el posicionamiento de nuevos servicios en la organizaciéon; analizando los retos y las oportunidades que
tendra su impacto y el riesgo que debe afrontar, haciendo la inspeccidon preliminar del entorno actual y futuro, para precisar soluciones de mejora.

La herramienta PEST ultimando analiza el entorno de trabajo con los factores externos a la organizacidn generando oportunidades de mejora de
acuerdo a los resultados obtenidos y de esta manera crea un valor agregado anticipado en la organizacion.

3.3. Herramienta AGIS aplicado a ISO 9001:2015

La herramienta AGIS basada en principios de mejora y de auditoria aporta a la ISO 9001:2015 como instrumento de medicion agil, el presente analisis
ejemplificara la comprobacion del grado de agilidad de procesos con AGIS, mediante la identificacion y evaluacién del proceso con ISO 9001:2015
puesto que esta herramienta agil respeta los principios de auditoria regulados por la Norma ISO 19001:2011 (Tarhan, A. & Yilmaz, S.G. 2013). AGIS a
diferencia con otras herramientas permite dividir los casos de estudio considerando el grado de agilidad, asentuando que el grupo especialista
encargado de la gestidon de la calidad otorgue las bases para la mejora de procesos y al final del evento se entreguen servicios de calidad con eficiencia

en sus resultados.
Mediante el uso de la herramienta AGIS se puede iniciar desde el ciclo de vida, la evaluacidén, la existencia de capacitacion y competencias, la entrega

potencial mediante la elaboracidén de software a la medida de acuerdo a las incidencias recopiladas con las soluciones posibles, concediendo avances
significativos con una proyeccion competitiva mediante la ejecusién de su desarrollo alineado a la Norma ISO 9001:2015 (Tarhan, A. & Yilmaz, S.G.

2013)

AGIS se complementa con la retroalimentacién de lo que se obtuvo desde una perspectiva actual y futuro hacia los usuarios; la retroalimentacion
permitira focalizar eventos de correccidn o a su vez la aprobacidon para concluir el trabajo de estudio, entregando calidad organizativa en el desempeiio
de sus fases.

Se debe rescatar que la herramienta AGIS permite realizar medicidon del equipo de desarrollo; permitiendo la existencia de criticidad y objetividad en
las mediciones realizadas del caso de estudio.

Mediante este instrumento de control permitird buscar las evidencias y establecer los atributos entregables, con una estimacién de mayor a menor
encaminadas a mejorar el plus de la organziacion mediante el analisis razonable del equipo, considerando los escenarios encontrados mediante el
instrumento de medicién aplicado.

Otro punto a considerarse mediante el uso de la herramienta AGIS es la eficiencia de las reuniones periddicas del equipo, aqui se conjuga equipo de
trabajo, procesos y actividades compartidas de forma comun, con una fluida participacion en busqueda de las mejores alternativas de solucidn para
lograr la mejora de procesos, que es a lo que respalda la aplicacion de Norma ISO 9001 (Gémez, 2015).

Este punto tiene mucha semejanza con "ISO 9000 representa elementos de garantia de calidad en términos genéricos que pueden ser aplicado a
cualquier negocio, independientemente de los productos o servicios ofrecidos”. (Pressman, 2015).

La herramienta AGIS dentro de su proceso permite el cumplimiento de la verificacion y la validacion de lo que se esta inspeccionando, la actividad se
hace punto por punto, y esto sirve de retroalimentacion para asegurar que el testing sea oportuo y aceptado para la entrega de calidad final de
servicios en las organizaciones (Acuna & Tortosa, 2015).

Asi mismo AGIS aprueba la presencia del instrumeto de seguimiento y medicidn al proceso, permitiendo ajustes desde su ciclo inicial hasta el proceso



final, verificando el cumplimiento de las actividades asignadas, y la presencia de los atributos de mejora que debe establecerse a los procesos para
brindar la calidad de servicio de manera eficiente en las organizaciones.

(Gaston, 2011) manifiesta que la gestion de requerimientos y trazabilidad es fundamental en el desarrollo de AGIS, puesto que cubre los
requerimientos prevaleciendo los que deben ser atendidos de manera rapida y estos deberan estar respaldados con atributos de soluciones fiables,
transparentando de esta forma eficiencia en los procesos finales con servicio de calidad para impulsar a la mejora continua de las organizaciones.

Como ultimo punto que se realiza es la gestion de configuracion evauando las soluciones, renovacion de estrategias de ser el caso, 0 a su vez revisar
las actuales que se encontrara en el caso de estudio, y buscar alternativas para mostrar en su ciclo final versiones con soluciones automatizadas
(Gaston, 2011). En la fig. 7, se muestra el proceso de validacion de AGIS considerando la validacién, el seguimiento, la medicién y los resultados.

Figura 7
Proceso de Validacion AGIS
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AGIS aporta significativamente con ISO 9001:2015, por cuanto sus diez pasos se organizande acuerdo a las cladsulas existente de la Norma en
estudio; por ejemplo el control de produccidn y prestacion de servicios de la Norma tiene afinidad con el punto de realizacion de software. A
continuacién se mostrara en la fig. 8 un cuadro explicativo de las algunas de las dimensiones de AGIS asociados a la ISO 9001:2015.

Figura 8
Relacion entre AGIS e ISO 9001:2015
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Por lo tanto AGIS permite a las organizaciones cubrir aspectos de operacion, liderazgo, trazabilidad, agilidad de respuesta, tanto del equipo de trabajo
como de los entregables que se deben efectuar en la medida de aplicacion de la Norma con la herramienta agil.

4. Resultados

La investigacidon de este estudio abarca la parte esencial de las herramientas que se pueden utilizar para simplificar la tarea de aplicacién de la ISO
9001:2015 en las organizaciones, se muestra en la Tabla 4 constan los indicadores encontrados previos a un estudio de organizaciones locales
alineadas a TI, y en la tabla 5 se ilustra la comparativa general de las 3 herramientas de estudio; en la tabla 6 se muestran la cadena de estadistica de
cada organizacion evaluada y la comparativa general de AGIS, PEST, GAP.

Tabla 4
Organizaciones TI Locales evaluadas aleatoriamente con GAP, PEST, AGIS

SERVYMAC GAP PEST WEBSAES PEST AGIS MMG AGIS PEST ESTUDIOCD PEST AGIS
Gobernanza NO Gobernanza SI NO Gobernanza NO Gobernanza SI SI
DISt-I’IbUCIOI’] de S D|st_r|bUC|on de NO Dlst_rlbuaon de S DISt-r'IbUCIOI’l de S
equipos equipos equipos equipos
Prod_uc_tos y NO Prodec_tos y S ST Prodf.lc?tos y NO Prod!.lc_tos y ST S
Servicios Servicios Servicios Servicios
C0|_'1trol de S Cor_1tro| de S NO C0|_'1trol de S C0|.'1trol de ST S
salidas salidas salidas salidas
Provision de Provision de s Provision de Provision de s
Recursos Recursos Recursos Recursos
Evaluacion de Evaluacion de Evaluacion de Evaluacion de

o SI o SI L SI L SI
rendimiento rendimiento rendimiento rendimiento
Reunion de Reunion de Reunidn de Reunidon de

) SI NO . SI SI i SI NO i SI SI
equipo equipo equipo equipo
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de

SI SI NO SI SI SI

recursos recursos recursos recursos
Medicion, Medicién, Medicion, Medicion,
analisis y SI SI analisis y SI SI analisis y SI SI | andlisisy SI SI
mejora mejora mejora mejora



Comunicacion

Comunicacion

Comunicacion

entre el SI SI entre el SI entre el SI
equipo equipo equipo
Practicas de Practicas de NO Practicas de
desarrollo desarrollo desarrollo
Aseguramiento NO  Aseguramiento SI Aseguramiento
Practicas de Practicas de Practicas de
desarrollo desarrollo NO desarrollo
TESTING NO  TESTING SI SI TESTING
sormoesos | 5 | ST aerrocesos | o | ' [aeprovesss | O
Conocimiento Conocimiento Conocimiento
de la SI SI de la SI NO dela SI
organizacion organizacién organizacion
Tabla 5
Comparativa General AGIS, GAP, PEST.
DIMENSIONES GAP PEST
Gobernanza SI
Distribucién de equipos SI
Productos y Servicios SI
Control de salidas SI
Provisién de Recursos
Evaluacion de rendimiento SI
Reunién de equipo SI SI
Gestidn de recursos SI
Medicidn, analisis y mejora SI SI
Comunicacién entre el equipo SI
Practicas de desarrollo
Aseguramiento
Practicas de desarrollo
Testing SI
Seguimiento de Procesos SI SI
Conocimiento de la organizacién SI SI
Tabla 6

Estadistica AGIS, GAP, PEST en Organizaciones TI

SI

NO

NO

SI

SI

Comunicacion
entre el
equipo

Practicas de
desarrollo

Aseguramiento

Practicas de
desarrollo

TESTING SI

Seguimiento
de Procesos

Conocimiento
de la SI
organizacion

AGIS

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI



SERVYMAC MMG WEBSAES

ESTUDIO CD CICLO INICIAL CICLO FINAL

5. Conclusiones

La herramienta AGIS frente a PEST y GAP, facilita el trabajo de una manera sistematica, practica y permite la interaccidn total de los involucrados, con
una participacion constante en cada incidencia presentada.

A diferencia de las herramientas descritas con anterioridad AGIS permite el involucramiento de todos los usuarios beneficiados tanto internamente
como externamente y toma en cuenta su criterio en las fases participativas para estructurar de acuerdo a las necesidades presentadas las estrategias
de trabajo para la presentacion de mejoras; con la debida retroalimentacién, esto permite lograr mejores soluciones con portabilidad, criterios de juicio
y aporte significativo para permitir la eficiencia y eficacia en la entrega de productos finales en las organizaciones.
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