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I Resumen: Elsiguiente trabajo reuni6 basicamente tres concep-
tos: la ISO 9001 (International Standard Organization), que es un estandar
internacional de calidad, las franquicias de servicios y las TICs (Tecnologias
de Informacion y Comunicacion), con el fin de demostrar que dicha combi-
nacion puede proporcionar grandes beneficios a una franquicia de servicios,
tales como: incrementar la calidad en sus procesos operativos, disminuir
costos y tiempo en la entrega de servicios. Las normas ISO son un conjun-
to de estandares internacionales que han sido implementadas alrededor del
mundo, garantizando que los productos y servicios son seguros, fiables y de
buena calidad. Para las empresas, representan una herramienta estratégica
debido a que reducen los costos mediante la minimizacién de residuos y
errores, y generan el aumento de la productividad. Ayudan también a las
empresas, a acceder a nuevos mercados, nivelar el campo de juego para los
paises en desarrollo y facilitar el comercio mundial libre y justo. Cada cinco
afios dichos estandares son sujetos de revision y fue asi como en septiembre
de 2015 se liber6 la version de la ISO 9001. El concepto analizado de las
franquicias es el sector de la economia que actualmente prueba ser el mas
seguro, el de mayor cambio, crecimiento y constante mejora. Finalmente,
el tltimo concepto incluido fueron las TICs, las cuales hoy dia representan
una herramienta fundamental para el crecimiento y desarrollo de los nego-
cios, permitiendo dar soporte a sus procesos clave, haciéndolos eficientes y
eficaces. Parte de los beneficios al utilizar una herramienta como la expues-
ta es agilizar el trabajo, tomar decisiones rapidamente, trabajar con clientes
y proveedores que requieren la certificacion.
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El software fue una aplicacion estandar para computadora usando PHP
y MySQL. Los beneficios porcentuales estimados caen en el rango descri-
to por la Irwin Professional Publishing y comprobados en la implementa-
cion de la ISO 9001:2015 que se llevo a cabo en la franquicia.

#+ Palabras Clave: ISO 9001:2015, software para franquicias, calidad
en franquicias, certificacion ISO para franquicias y manejo de calidad
en PyMES.

M Abstract: F ollowing article unifies three topics: ISO 9001 is an
international standard of quality, service franchises and TICs (Technology
of the information and communication) in order to demonstrate that such
a combination can provide great benefits to a service franchise such as:
increasing the quality on processes business, reduce cost and time in servi-
ce delivery. ISO standards are a set of international standards which have
been implemented around the world, ensuring that products and services
are safe, reliable and good quality. For businesses, represent a strategic tool
reduce costs by minimizing waste and errors, and increase productivity.
Also they help companies access new markets, level the playing field for
developing countries and to facilitate free and fair world trade. Every five
years these standards are subject to revision and so in September 2015 the
last version was released. Another topic raised was the service franchise,
sector in the economy that today proves to be the safest, the most change,
growth and continuous improvement. Finally, ICT - information and com-
munications technology was the last topic included which today represent
a fundamental tool for growth and business development support allowing
key processes making them more efficient and effective. The estimated
percentages benefits fall in the range described by Irwin Professional Pu-
blishing and proven in implementing the ISO 9001: 2015.

Keywords: ISO 9001:2015, franchise management software, quality
franchise, ISO certification franchise, quality management for small
and medium-sized companies.

Introduccion

El presente articulo se construye de tres secciones: la prime-
ra, incluye el analisis de los principales cambios entre la version
2008 y la ISO/DIS 2015 de la norma ISO 9001. La siguiente sec-
cion, muestra el analisis y disefio de una aplicacion de software
que soporta algunos de los requerimientos de dicho estandar de
calidad y la tercera y tltima seccion, incluye los resultados regis-
trados después de la implementacion en una pequefia franquicia
de servicios de tintoreria (lavado, planchado, costura y tintoreria),
con el objetivo de corroborar los beneficios que dicha combina-
cion de conceptos puede implicar en una franquicia de dicho giro.

Familia ISO 9000

Las Normas de la familia ISO 9000 han sido creadas para ser
usadas en conjunto e incluyen:
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ISO 9000:2005, la cual cubre los conceptos basicos y
el lenguaje.

ISO 9001:2008, que establece los requisitos de un
sistema de gestion de calidad.

1SO 9004:2009, la cual se centra en como hacer un
sistema de gestion de calidad mas eficiente y eficaz.

+ + + o+

ISO 19011:2011, que establece orientaciones sobre
las auditorias internas y externas de los sistemas de
gestion de calidad.

Cada cinco afios, todas las normas ISO son revisadas. Las or-
ganizaciones certificadas deben escalar sus sistemas de gestion a
fin de no quedar obsoletos. Un afio después de la publicacion de la
norma ISO 9001:2015, todas las certificaciones emitidas (nuevas
o renovaciones) deberan hacerlo respecto de la nueva version y
dos afos después de la publicacion de la nueva revision de la nor-
ma, cualquier certificacion existente emitida respecto a la version
previa dejara de ser valida (Intedya, 2015).
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Beneficios de implementacion

La norma ISO 9001 se encuentra implementada en varios sec-
tores industriales, trayendo beneficios tecnologicos, econémicos
y sociales. Ayudan a armonizar las especificaciones técnicas de
los productos y servicios que hacen a la industria mas eficiente y
rompen las barreras del comercio exterior. Las Normas Interna-
cionales también ayudan a los consumidores a asegurarle que los
productos son seguros, eficientes y buenos con el medio ambiente
(IS0, 2016).

En la publicacion Implementacion de la Norma ISO 9001:2015
(Perugestiona, 2016), los principales beneficios al implementar un
sistema de gestion de calidad son:

+ Aumenta la satisfaccion y lealtad del cliente, porque
se asegura que los requisitos son cumplidos.

I Reduce costos de operacion a través de la reduccion
de costos de calidad y mayor eficiencia, lograda como
resultado del énfasis en la prevencion contra la deteccion.

+ Mayor competitividad y ganancia, ya que los productos
de calidad son despachados y los costos operacionales
reducidos.

+ Motivacion de los empleados, ya que trabajan mas
eficientemente. Sistema “incorporado” para la
identificacion y satisfaccion de requisitos de
entrenamiento en la compaifiia, asegurando la lealtad
del personal y disminuyendo la fluctuacion de la
fuerza de trabajo.

El 85% de las firmas que cuentan con un Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) certificado, han reportado beneficios externos
como mayor percepcion de la calidad e incremento de la demanda.
El1 95% de las firmas que cuentan con un SGC certificado reporta
beneficios internos como mayor toma de conciencia de los traba-
jadores, aumento de la eficiencia operativa y reduccion de costos
en desperdicio.

Yafiez (2008) establece que los resultados de un sondeo de la
Irwin Professional Publishing (USA) demuestran que:

+ El 30% de las compaiiias certificadas ha registrado
un aumento de la demanda.

+ Para el 50% de las compailias certificadas la
satisfaccion del cliente aumento mas del 80%.

+ El 69% de las compaiiias certificadas tiene una ventaja
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competitiva en su mercado.

+ Los productos del 83% de las compaiiias certificadas
tienen una percepcion de calidad mas alta en el mercado.

Implementacion de las normas
ISO en PYMES

En una PyME (de uno a diez empleados), el costo de la gestion
de calidad alcanza los mil doélares con una duracion de tres afios.
Las diferentes certificaciones que son aplicables para las PyME
en México y que tienen validez a nivel internacional son: ISO
10003:2007 Gestion de la calidad — Satisfaccion del cliente, ISO
9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacidon —
Enfoque de gestion de la calidad (Rodarte y Bribiescas, 2013), y
la ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad.

Documentos minimos que exige
la norma I1SO 9001:2015

De acuerdo a Montes (2015), los documentos y registros que
son obligatorios para implementar la norma ISO 9001:2015 se
muestran en la Tabla 1.
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Tabla 1. Documentos y registros minimos obligatorios para la

ISO 9001:2015

Documentos Clausula ISO 9001:2015
Alcance del sistema 4.3

Politica de calidad 5.2
Objetivos y planes de mejora 6.2
Procedimiento para el control de procesos externamente

contratados, productos y servicios (procesos externalizados)

Registros Clausula ISO 9001:2015
Mantenimiento y calibracion 7.15.1
Competencias 7.2

Revision de requisitos del producto o servicio 8.23
Nuevos requisitos del producto o servicio 823

Datos de entrada en ¢l diseiio 833
Controles en el diseiio 834

Datos de salida en el diseno 835
Cambios en el diseno 836
Evaluacion de proveedores 8.4.1

Fichas de producto o servicio 851
Cambios en las necesidades del cliente 853
Cambios en la planificacion de produccion 8.5.6
Evidencia de conformidad del producto 8.6

No conformidades 8.72/10.2.2
Supervisiones 9.1.1
Auditorias internas 922
Revision por la direccion 9.3

No conformidades y acciones correctivas 10.2.2

I Gestion de riesgos

De acuerdo con la Real Academia Espafiola (RAE), riesgo esta
definido como la contingencia o proximidad de un dafio. Mientras
que la ISO 31000 Gestion de Riesgos — Principios y Directrices,
lo define como el efecto de la incertidumbre sobre los objetivos.

Jiménez (2015) menciona que los principales beneficios de la
gestion de riesgos que impactan mas en una organizacion son:

+ Mejora de la cultura de riesgo.

+ Mejora la integracion de los riesgos y oportunidades
con la estrategia.

I Se fortalece el vinculo entre el crecimiento, riesgo y
retorno.
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+ + + + + + +

Gestion mejorada de los riesgos interrelacionados
entre partes interesadas.

Mejora la habilidad de identificar riesgos.

Toma de decisiones.

Reduccidn de sorpresas y pérdidas operativas.

Costos y gastos reducidos.

Mejora la gestion de capital.

Mejora de la gestion de oportunidades.

?HEQREMA Revista Cientifica
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Figura 1. Elementos de la gestion del riesgo.

Las franquicias en el mundo

Antes de introducirse al mundo de las franquicias, es necesa-
rio revisar dos importantes conceptos: franquiciante es el posee-
dor del sistema operativo de un negocio exitoso, que incluye una
marca, nombre comercial, tecnologia o conocimientos necesarios
para la explotacion de un producto, prestacion de un servicio y un
proceso o bien, todos en conjunto; franquiciatario es la persona
que adquiere el sistema operativo y recibe los conocimientos que
el franquiciante, le confia para dar a la unidad franquiciada los
estandares de calidad del producto o servicio que ofrece la fran-
quicia maestra (Alba Aldave, 2010).

En México, la franquicia encuentra su principal regulacion en
la Ley de la Propiedad Industrial, que en su Articulo 142 la define
de la siguiente forma: La franquicia es una estrategia de negocios
que se basa en un sistema de comercializaciéon y prestacion de
servicios donde el franquiciante ofrece a través de un contrato, la
autorizacion para la distribucion, produccioén y venta exitosa de
bienes y servicios al franquiciatario por un periodo determinado
(Alba Aldave, 2010).

Los organismos que apoyan el crecimiento de las franquicias
en México, Latinoamérica y a nivel mundial respectivamente son:

+ Asociacion Mexicana de Franquicias (AMF, 2014).
+ Federacion Iberoamericana de Franquicias (FIAF, 2015).

+ Consejo Mundial de Franquicias (WFC, 2015).
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Durante el afio 2001, la AMF promovi6 la creacion de la Nor-
ma de Franquicias (Certificacion de Calidad de Franquicias-CCF),
documento que refleja lo que, desde el punto de vista de la Aso-
ciacion, debe cumplir cualquier empresa que se considere seria y
profesional en el mundo de la franquicia.

La Norma Oficial de Franquicias Mexicana, fue desarrollada
bajo los parametros metodoldgicos de la ISO y aborda cinco as-
pectos fundamentales:

SO e e e e e e e e
=. Elementos legales. =
§ . Administracion y operacion. =
=. Aspectos financieros. =
=. Comercializacion y mercadotecnia. =
=. Planeacion estratégica. =
SO

Estado del arte

En el mercado de las aplicaciones de software relacionadas a la
gestion de sistemas de calidad, se pueden encontrar una gran va-
riedad, desde las que son gratuitas hasta las que incluyen licencia,
mantenimiento y consultoria; también, las que trabajan por médu-
los o de manera integral. En el presente articulo se analizaron tres
herramientas tecnolégicas: KMKey Quality, Active Quality ISO
9000 y SoftExpert.
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+ KMKey Quality: Es un software de ges-

tion de calidad ideal para la implantacion y mantenimiento de un
SGC de cualquier tipo: ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, o
de una combinacién de los mismos, facilitando la gestion de un
sistema integrado. Mediante KMKey Quality podra gestionar y
mantener la documentacion del sistema, los registros y los flu-
jos de informacion propios que se generan en acciones como la
gestion de no conformidades, acciones correctivas y preventivas,
reclamaciones, auditorias, quejas y reclamaciones, indicadores,
evaluaciones, todo ello adaptado al enfoque propio de su organi-
zacion (Kmkey Knowledge Manager, 2015).

Marco teorico

El borrador de la ISO 9001:2015 fue una de las herramientas
utilizadas en el presente trabajo; con base en éste, se identificaron
las siguientes diferencias respecto a la version 2008:

+ Los principios de la gestion de la calidad.

+ Cambios en la estructura.

+ Active Quality ISO 9000
SOftware 2. 7.' Proporciona la solucion de software

de sistema de gestion de normas mas flexibles y adaptables para
cualquier negocio. Software de gestion de calidad, software de
gestion ambiental, software de gestion de procesos de negocios,
CAPA software, software de gestion de documentos, software de
gestion de auditoria interna, software ISO 14001, software ISO
9001, software de control de documentos ISO, software de gestion
del conocimiento, software de gestion de proyectos, gestion de la
calidad de software, software de gestion de riesgos, gestion de
seguridad y salud (Win7dwnld.com, 2015).

+ Softexpel/'t.' Proporciona una absoluta automa-
tizacion de los procesos y actividades que afectan a la gestion de
los servicios prestados por su organizaciéon. Ademas, permite la
automatizacion de los controles requeridos en todas las etapas del
proceso de gestion (planificacion, implantacion, seguimiento, me-
diciones y mejoras) y esta totalmente en conformidad con las prin-
cipales normas internacionales existentes, tales como: ISO 9000,
ISO 14000, FDA, SOX, ISO 20000, ISO 22000, OHSAS 18000,
SA 8000, ISO TS 16949, PMBOK, ITIL, COBIT, (SoftExpert —
Software for Performance Excellence, 2015).
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+ Indice.

+ Mejor redaccion para hacerla mas general
y entendible a empresas de servicios.

+ Enfoque al cliente (enfoque a partes interesadas).

+ Enfoque basado en procesos.

+ Liderazgo.

+ Gestion del cambio.

+ Gestion del conocimiento y gestion de
competencias.

+ Mejora.

+ Desaparecen las acciones preventivas.

+ Gestion de riesgos.

+ Informacién documentada.

+ El representante de la direccion.

+ Cambio de secciones.
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Posterior al analisis de dicho estandar de calidad, se analizo la
literatura relacionada a los lenguajes de programacion, identifi-
cando a PHP como la herramienta idonea para el desarrollo de la

aplicacion de software.

I Caracteristicas de PHP I

En la pagina de Lenguaje PHP (2015) es posible encontrar las
principales particularidades que lo distinguen de otros lenguajes
de programacion, que son:

+ Es un lenguaje multiplataforma.

I Orientado al desarrollo de aplicaciones web dinamicas,
con acceso a informacion almacenada en una base
de datos.

+ El codigo fuente escrito en PHP es invisible al
navegador web y al cliente ya que es el servidor el
que se encarga de ejecutar el codigo y enviar su
resultado HTML al navegador. Esto hace que la
programacion en PHP sea segura y confiable.

+ Capacidad de conexion con la mayoria de los motores
de base de datos que se utilizan en la actualidad.
Destaca su conectividad con MySQL y PostgreSQL.

+ Capacidad de expandir su potencial utilizando
modulos (extensiones).

+ Posee una amplia documentacion en su sitio web
oficial, entre las cuales se destaca que todas las
funciones del sistema estan explicadas y ejemplificadas
en un unico archivo de ayuda.

+ Es libre, por lo que se presenta como una alternativa
de facil acceso para todos.

+ Permite aplicar técnicas de programacion orientada
a objetos.

I Biblioteca nativa de funciones sumamente amplia e
incluida.
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I No requiere definicion de tipos de variables, aunque
sus variables se pueden evaluar también por el tipo
que estén manejando en tiempo de ejecucion.

+ Tiene manejo de excepciones (desde PHPS).

+ Si bien PHP no obliga a quien lo usa a seguir una
determinada metodologia a la hora de programar
(muchos otros lenguajes tampoco lo hacen), aun
haciéndolo, el programador puede aplicar en su
trabajo cualquier técnica de programacion o de
desarrollo que le permita escribir c6digo ordenado,
estructurado y manejable. Un ejemplo de esto son
los desarrollos que en PHP se han hecho del patron
de diseilo Modelo Vista Controlador (MVC), que
permiten separar el tratamiento y acceso a los datos,
la l6gica de control y la interfaz de usuario en tres
componentes independientes.

Netcraft comenzé su estudio de servidor web en 1995 y ha
dado seguimiento a la variedad de tecnologias de secuencia de co-
mandos a través de la web desde 2001. Una de estas tecnologias es
PHP, que Netcraft encuentra actualmente en mas de 200 millones
de sitios web, como se muestra en la Figura 2.

PHP Trend (Logarithmic Scale)
1,000,000,000

100,000,000
10.000.000

e

1,000,000

100,000

Jan 2002 Jan 2004 Jan 2006 Jan 2008 Jan 2010 Jan 2012

Figura 2. Grdfica del niimero de dominios y direcciones IP que utilizan
PHP (Netcraft, 2016).

En enero de 2013, PHP estaba siendo utilizado por un notable
numero de sitios (244 millones), lo que significa que el 39% de
los sitios en la encuesta servidor Web Netcraft se ejecuta en PHP.
De los sitios que se ejecutan PHP, el 78% se sirve de ordenadores
Linux, seguido de un 8% en FreeBSD, binarios precompilados de
Windows también se pueden descargar desde windows.php.net,
que ha ayudado a cuenta de Windows para mas de un 7% de los
sitios PHP.

Aplicaciones web mas populares que utilizan PHP incluyen sis-
temas de gestion de contenidos como WordPress, Joomla y Dru-
pal, junto con varias soluciones de comercio electronico populares
como Zencart, osCommerce y Magento. En enero de 2013, estas
seis aplicaciones independientes fueron encontradas en ejecucion
en un total de 32 millones de sitios en todo el mundo (Netcraft,
2016).



Las principales funciones del PHP son:
+ Funciones de correo electronico.
+ Gestion de base de datos.

+ Gestion de archivos.

+ Tratamiento de iméagenes.

Materiales y métodos

La microempresa con la cual se trabajo, es una franquicia
de origen poblano adquirida en el afio 2014, se dedica a prestar
servicios de tintoreria, lavanderia, planchado y costura, cuen-
ta con cuatro empleados, la inversion inicial aproximada fue de
$350,000.00; la franquicia no contaba con ningtn tipo de estandar
de calidad, inicid operaciones en 2015 y es en enero de 2016 que
se llevo a cabo la implementacion de la norma.

Después de revisar las diferencias de la ISO 9001, version
2008, y el borrador 2015, los requisitos obligatorios para su im-
plementacion, los requisitos de la Norma Oficial de Franquicias
Mexicana e investigar tres aplicaciones de software en el mer-
cado, se identificaron los siguientes modulos que constituyen la
aplicacion de software, la cual fue desarrollada por los autores del
presente articulo en PHP y MySQL, misma que facilita la imple-
mentacion de la ISO 9001:2015 en una franquicia de servicios:

Satisfaccion del cliente.

Auditorias.

Acciones correctivas.

Riesgos.

Identificadores de desempefio.
Recursos humanos.

Base de conocimientos.

Gestion de cambios.

Control de informacién documentada.

+ 4+ 4+ 4+ 4+ 4+ 4+ + o+

Sistema de calidad.

Por cuestiones de espacio, se describe uno de los moddulos
que constituye la aplicacion de software: gestion de riesgos, y de
acuerdo a la ISO 31000, el proceso de gestion de riesgos debe ser:

(l) Una parte integral de la gestion.
b) Arraigados en la cultura y las practicas.

C) Adaptado a los procesos de negocio de la organizacion.

Dicho proceso est4 constituido por la identificacion del riesgo,
el analisis del riesgo, la evaluacioén del riesgo y el tratamiento
del riesgo. Tanto el monitoreo como la comunicacioén de la in-
formacion son actividades practicamente permanentes, las cuales
permiten la eficiencia y el mejoramiento continuo del proceso de
gestion de riesgos. En la Figura 3, se muestra la pantalla principal
de dicho modulo.
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Figura 3. Gestion de riesgos.

En la Figura 4, se muestra la pantalla donde se captura el riesgo
en la etapa de identificacion.

Gestion de riesgos -~

Ingresar nuevo riesgo

Identificador sctusl

Fecha de registio

Caregoria del riesgo

Resporsable de identificar riesgo

Figura 4. Identificacién del riesgo.

En la Figura 5, muestra la pantalla donde se captura el riesgo
en su etapa de analisis.

Andlisis de riesgos -

Ingrese anaiisis cel resge

bt ot
sy posencial

Conto el ko en cas0 O courercia

Protustuleiad de ocarrencia
Severdad del reago

Fies00 petencial | Vohamen de dahos evassssor 04

Prirsdad pars mtgen

Figura 5. Andlisis del riesgo.
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En la Figura 6, se muestra la pantalla donde se captura el riesgo
en la etapa de respuesta del riesgo.

Planificacion de respuesta a los riesgos #

Mo de Riesgo

Fecha real 08 ircic:
20151202

Fecha real de implemertacion:

2015.12.03

Figura 6. Erradicar el riesgo.

Finalmente, en la Figura 7, se muestra la pantalla de monitoreo
y control del riesgo.

Supervision y control de riesgos #

No.resgo
Estatus g 1a tarea
Frecuencia as inspeccion
Exito ce 13 accion

Vigencia del riesgo

Figura 7. Supervision y control del riesgo.
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Resultados

Como parte de los resultados del presente trabajo tenemos los
siguientes:

+

+

+

Se desarrollaron los mddulos plasmados en las Figuras
4,5,6y7.

Por cuestion de espacio, s6lo se muestra la
implementacion del modulo gestion de riesgos.

Fueron identificados los siguientes beneficios de la
gestion de riesgos a través de la herramienta
tecnoldgica desarrollada.

Facilitar la gestion de los riesgos desde su
identificacion hasta su monitoreo y control.

Mantener el historial de los riesgos gestionados.

Monitorear y controlar el seguimiento de las
acciones que permiten erradicar los riesgos.

La herramienta cubre los requisitos de los estandares
internacionales, como es ISO 31000:2009 y el
borrador de la ISO 9001:2015.

La cultura del riesgo implementada, permite que el
equipo de trabajo se mantenga en todo momento
alerta sobre las amenazas del entorno de trabajo,
reaccionando de manera proactiva.

Inicialmente, para implementar el moédulo de riesgos,
se capacitd al equipo de trabajo con el objetivo de
iniciarlos en los temas de la ISO 9001:2015 y en la
gestion de riesgos. Posteriormente, a través de un taller,
se pidid a los participantes identificar los riesgos
relacionados a su trabajo, después se analizaron y
trataron un total de cuatro riegos, los cuales hoy

dia se encuentran claramente documentados y
controlados, proporcionando un beneficio econdémico
a la franquicia. La Tabla 2 muestra los riesgos
gestionados hasta el momento después de su
implementacion en la franquicia.



Tabla 2. Lista de riesgos gestionados.

No. De riesgo 1 2 3 4
Descripcion del riesgo Corto circuito en la sucursal Robo de un (externo) ala caja de dinero |Incendio Lavadora de 22kg descompuesta
Identificacion
del iesgo Fecha de registro 14032016 14/03/2016 147032016 14/03/2016
Categoria del riesgo Eequenmiento de segundad Requenmiento de segundad Eequerimiento de segundad Dispombilidad de recursos
Responsable de identificar el riesgo |Azul Iran Rodriguez Claudia Lopez Azul Iran Rodriguez Araceli Navarrete
Impacto pote:ncia.l #ostorCalidad>Satisfaccion del >Costo> #CostoxCalidad>Satisfaccion del >CostoxCalidad>Satisfaccion del
chete> chete> cliete>
Costo del dafio en caso de 52,369 $3.500 $300.000 $7.107
Anilisis del [OCUITENCIa
fesgo Probabilidad de ocurrencia 60 50 30 30
Severidad del riesgo Alarmante Serio Dramdtico Dramitico
Prioridad para mitigar Muy alta Alta Muy alta Muy alta
Riesgo potencial 2
Tipo de accién Preventiva Preventiva Preventiva Preventiva
Descripcion de 1a accién 1 Se tramito dictamen para revision de  |1. Se colocd mueble de mostrador medio |1. Se tramitd dictamen para revision de | 1. Cotizar reparacion inmediatamente
instalaciones eléctricas metro hacia la entrada instalaciones de gas 2. Reparacion de equipo
2. Se reviso la instalacion eléctrica 2. 8e coloco amuncio en la franquicia 2. Se capacito al personal sobre el 3. Se crea plan de mantenimiento
intema v externa segun para que los clientes estén enterados manejo de extintor
recomendaciones del dictamen que existe el circuito cerrado 3. Se dio mantenimiento al extintor
3. Sereviso y cambio el fusible principal | 3. Se coloca estrategicamente una caja  |4. Se colocd sefialetica para indicar
4. Se genero plan de mantenimiento para|fuerte para colocar el dinero cuando la llave de paso del gas se
los fusibles y partes eléctricas de 4. Se agrega en las politicas del proceso |encuentra cerrada ‘abierta
Erradicar el desgaste que pueden afectar el de mostrador que en caja solo haya 5. 8e agregd en politicas del puesto de
fieseo funcionamiento eléctnco enla 5500, el resto es colocado en caja de mostrador vespertmo el cerrar llave de
franquicia seguridad gas al finalizar el dia
5. Se colocaron a la vista los telefonos
de emergencias
Responsable de mi‘l:{ga.r el n'e;gg Alberto Lozano / Electricista certificado | Alberto Lozano / Personal mostrador Alberto Lozano / Bomberos Puebla Alberto Lozano / Proveedor de
reparacion de lavadoras
Fecha plan de micio 18/03/2016 18/03/2016 18/0372016 14/03/2016
Fecha plan de implementacion 21/03/2016 21/03/2016 18/032016 14/03/2016
Fecha real de micio 21/03/2016 28/03/2016 12/04°2016 14/03/2016
Fecha real de implementacion 25/03/2016 28/03/2016 120472016 14/03/2016
Estatus de 1a tarea Procesada Procesada Procesada Procesada
)é:;‘;e:; Frecuencia de inspeccién Diaria Diaria Diaria Mensual
st Exito de la accion Logrado Logrado Logrado Parcial
= Vigencia del riesgo Riesgo vigente Riesgo vigente Riesgo vigente Riesgo vigente

+ La implementacion del modulo de riesgos implico, en

Conclusiones

Después de haber analizado la norma, haber conocido el sector
de las franquicias, generar el andlisis y disefio de la aplicacion de
software, se identificaron las siguientes conclusiones:

I La implementacion de las normas ISO hace que los mo-
delos de negocios sean aun mas competitivos e impulsa su inter-
nacionalizacion.

+ La AMF permite a cualquier franquicia vender su mo-
delo de negocio, independientemente si las marcas cuentan con la
certificacion en la Norma Oficial de Franquicias Mexicana o de
algtin ISO.

I Las franquicias de las marcas certifican sus modelos de
negocios en algln estandar ISO o en la Norma Oficial de Franqui-
cias Mexicana.

+ PHP es un lenguaje de programacion flexible, completo
y el mas utilizado en el mundo.

THEGREMA
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la franquicia de servicios, beneficios econdmicos y operativos.
Durante el taller de gestion de riesgos que se impartio, el equipo
de trabajo logré identificar cuatro riesgos en las fases de analisis
y resolucion de los mismos y se estim6 un beneficio econdmico de
$312,976.00 pesos; por otro lado, dentro de beneficios operativos
identificados, estan las personas como componente principal que
impulsan la identificacion de los riesgos, de las amenazas o de
aquellos eventos adversos que por la ejecucion normal del giro de
la franquicia pueden ser identificados facilmente desde su puesto
de trabajo o de manera externa, y debido a que los riesgos son
inherentes a toda actividad que se desarrolla, la gestion de los
riesgos representa una practica importante que apoya al desarro-
llo, crecimiento y mejora continua de las cualquier organizacion
independientemente de su tamaiio o giro.

+ Haber estimado los beneficios econdmicos (en esta pri-
mera gestion de riesgos), permite a la franquicia evaluar con di-
ferentes compaiiias de seguros la factibilidad de asegurar, en caso
de dafios, en las instalaciones de la franquicia.

+ La combinacion de un estandar de calidad, un modelo de
negocio probado en el mercado y la automatizacion de procesos,
son conceptos que pueden ayudar a las empresas a consolidarse
internacionalmente, de manera eficiente y sustentable.
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Las principales caracteristicas y beneficios contemplados en la

aplicacion de software que se plantearon y que se pudieron desa-

rrollar son los siguientes:

Entorno WEB.

Informacion accesible mediante permisos.

Permitira la gestion de un sistema de calidad alineado
a la norma ISO 9001:2015.

Intuitivo y econdémico.

El cliente tendra la oportunidad de usar todos los
modulos como si fuera una sola aplicacion.

Se incluird acompafiamiento durante un mes para
asegurar el dominio de la herramienta por parte de
los usuarios, asi como, si es necesario, la consultoria
en ISO 9001:2015.

El mantenimiento sera gratuito el primer semestre.
Se contemplan mejoras a la aplicacion, al menos una

Trabajo futuro

liberacion anual.
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