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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

ACCION PREVENTIVA: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

AMBIENTE DE TRABAJO: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo. Las condiciones de trabajo incluyen factores fisicos, sociales, psicolégicos
y medioambientales.

AUDITORIA: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar
la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

COMPETENCIA: habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito.

CORRECCION: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
DOCUMENTO: informacion y su medio de soporte.

EFICACIA: extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA: relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

INDICADOR: medida que sintetiza situaciones importantes de las cuales interesa
conocer su evolucién en el tiempo.

ITSTK: it Services Technology & Knowledge.

MANUAL DE CALIDAD: documento que especifica el Sistema de Gestién de
Calidad en una organizacion
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MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir requisitos.

NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito.

PLAN DE CALIDAD: documento que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

POLITICA DE CALIDAD: intensiones globales de una organizacion relativas a la
calidad expresadas formalmente por la alta direccion.

PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

REVISION: actividad emprendidas para asegurar la conveniencia, la adecuacion y
eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.

TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion
de todo aquello que esta bajo consideracion.

VALIDACION: confirmacién mediante el suministro de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacién especifica prevista.

VERIFICACION: confirmacion mediante el aporte de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos especificados.

15
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RESUMEN

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LOS LINEAMIENTOS
DE LA NORMA NTC ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA IT SERVICES
TECHNOLOGY & KNOWLEDGE LTDA"

AUTOR: OSORIO ARAQUE, Diana Carolina **

PALABRAS CLAVE: Sistema de Gestion de la Calidad, Calidad, NTC ISO
9001:2008, Mejora continua, ITSTK, Auditoria.

DESCRIPCION

El presente documento contiene el disefio, documentacion y evaluacion del
Sistema de Gestion de Calidad implementado en la empresa IT Services
Technology & Knowledge Ltda, con base en el cumplimiento de los requisitos
establecidos en el Norma ISO 9001:2008 y expone el trabajo realizado bajo la
modalidad de practica empresarial.

Un andlisis de brecha realizado a la Organizacion mostr6 un 20.2% de
cumplimiento y marca el comienzo del proyecto. La segunda parte corresponde a
la planificacién del Sistema de Gestién de Calidad incluida en el anexo A. En la
siguiente etapa se realiz6 la documentacion del sistema, de acuerdo a los
requerimientos establecidos por la norma 1SO 9001:2008 y las necesidades de
ITSTK. Finalmente se realizé la implementacion del sistema de gestién de calidad
cerrando el ciclo PHVA y garantizando el cumplimiento de la Norma ISO
9001:2008. El capitulo 8 contiene la planificacién, ejecucion y conclusiones de dos
auditorias internas a través de las cuales se evaluo el estado del Sistema de
Gestion de Calidad respecto al cumplimiento de los requisitos. La identificacion de
fortalezas y debilidades se reflejan en los planes de mejoras establecidos, con el
fin de solicitar y ejecutar la auditoria de otorgamiento de la certificacion a la
Organizacion.

* Trabajo de Grado
" Facultad de Ingenierias Fisicomecénicas. Ingenieria Industrial. Director de Proyecto: Hector
Barrera
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ABSTRACT

TITLE: SYSTEM OF MANAGEMENT OF THE QUALITY BASED ON THE
ESTANDAR NTC ISO 9001:2008 IN THE IT SERVICES TECHNOLOGY &
KNOWLEDGE LTDA"

AUTHOR: OSORIO ARAQUE, Diana Carolina ™

KEY WORDS: Systema of Management of the Quality, Quality, NTC ISO
9001:2008, Continuous Improvement, ITSTK, Audit.

DESCRIPTION

This document has the design, documentation and evaluation of the Quality
Management System implemented at IT Services Technology & Knowledge Ltda,
based on requirements of ISO 9001:2008 and expose and expose the graduate job
as internship.

A gap analysis applied to the organization show 20% of compliment and point out
the beginning of this project. The second part corresponds to the planning of
Quality Management System that is including at Annex A. The next step was
performed the project documentation, according to the requirements established by
ISO 9001:2008. Finally was doing the implementation of Quality Management
System closing the deming cycle PDCA in order to guarantee the fulfillment of
norm 1SO 9001:2008. The chapter X contains planning, executing and conclusions
of two internal audits uses in order to evaluate the Quality Management System
regarding compliance with the requirements. The identification of strengths and
weaknesses is reflected in improvements plans provided in order to solicitude and
execute the grant audit certification to the Organization.

* Grade Work
** Faculty of Engineering Physique Mechanics. Industrial Engineering. Director:: Hector Barrera
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INTRODUCCION

Las organizaciones siempre han requerido estandarizar gestiones eficaces que las
lleven a mantener un nivel competitivo, para lograr asi, equilibrar 6ptimamente la
administracion y los objetivos a alcanzar. Para esta finalidad, la Organizacion
Internacional para la Normalizacion 1SO, desarrollé las Normas ISO 9000, cuyo
objetivo es el de establecer una herramienta para la implementacion de Sistemas
de Gestion de Calidad que se adaptaran a cualquier tipo de empresa.

Consumidores cada vez mas exigentes, es lo que nos encontramos en los
escenarios de la economia actual, haciendo muy relevante el rol que desempefia
la calidad y en donde, las empresas exitosas se identifican plenamente con hacer
de esto una ventaja competitiva, bien dirigida.

El objetivo principal de la adopcion y puesta en marcha de un Sistema de Gestion
de Calidad es procesos y actividades organizacionales evaluadas y mejoradas de
manera continua, alcanzando estrategias corporativas sélidas para competir en
sectores que dia a dia se tornan mas exigentes, campo en el cual se encuentra
altamente comprometida la empresa IT Services Technology & Knowledge, en
funcidbn de necesidades y expectativas de sus clientes tanto internos como
externos.

En el desarrollo de este proyecto de grado se muestran las diferentes etapas para
la consecucién, aseguramiento e implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, llevadas a cabo con el apoyo de los colaboradores de ITSTK LTDA. De
igual forma se detallan los resultados del diagnostico, los avances y el estado de
desarrollo de los requisitos de la norma que dan conformidad al sistema.

18
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el mercado actual las organizaciones son cada vez mas competitivas, creando
una necesidad continua de mejora, estandarizacion y gestion eficiente y eficaz de
los procesos, de manera que se satisfagan las necesidades de los clientes y se
cumpla con las expectativas generadas.

El sector de Administracion de Tl se encuentra en notorio crecimiento, debido al
auge para la promocion de las diferentes actividades empresariales, haciendo que
el sector se preocupe por estar a la vanguardia del mercado y en niveles de
competitividad elevados; por lo tanto ITSTK, en la blusqueda de entrar en altos
niveles de competitividad pretender desarrollar una estrategia para este mercado
exigente, donde se tiene como objetivo principal aumentar la satisfaccion del
cliente.

ITSTK no cuenta con un Sistema de Gestidon de la Calidad, y por ende, no existen
procesos estandarizados, ni procedimientos para la realizacion de las labores, no
se cuenta con una estructura documentada que asegure la consecucion de sus
objetivos. No se realiza seguimiento ni medicion a los procesos y no se tienen
indicadores que les permitan evaluar procedimientos y procesos para una
posterior retroalimentacion y mejora de los mismos, dejando en evidencia que la
organizacion no gestiona de manera correcta las actividades que se involucran en
los procesos que alli se dan, generando retrasos e inconformidades en el producto
final.

De esta forma este proyecto pretende generar una diferencia significativa en la
ejecucion de los procesos y la calidad de los resultados a obtener, en pro a
orientar el crecimiento de la organizacion hacia la mejora de procesos Yy
alcanzando mayores niveles de confianza entre sus clientes, manteniéndose a la
vanguardia de los cambios economicos y tecnoldgicos y aprovechando las
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herramientas de control y seguimiento organizacional, las cuales permitiran tomar
decisiones acertadas que repercutan en beneficios tanto para los socios
estratégicos, clientes y talento humano de ITSTK.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General.

Disefiar, documentar, implementar y evaluar un Sistema de Gestién de Calidad en
IT Services Technology & Knowledge, basado en los requisitos de la Norma NTC
ISO 9001:2008.

1.2.2 Objetivos Especificos.

Elaborar un diagndstico teniendo en cuenta los requisitos de la Norma NTC
ISO 9001:2008 que permita identificar el estado actual de la empresa, los
procesos que haran parte del Sistema de Gestion de Calidad, asi como las
fortalezas y debilidades que puedan ser de utilidad para el proceso.

Documentar los procesos desarrollados en IT Services Technology &
Knowledge por medio de la identificacion y revision de la informacién existente
gue permita establecer mejoras y elaboracion de nuevos documentos que
garanticen el cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma NTC ISO
9001:2008.

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en IT Services Technology &
Knowledge estandarizando de esta forma los procesos desarrollados en la
empresa.

Consolidar un sistema de Indicadores de Gestion que permita medir y controlar
los procesos gerenciales, de apoyo y misionales; con el propésito de garantizar
el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad.

Realizar dos auditorias internas, por parte del asesor, para evaluar el estado
del Sistema de Gestion de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en

SUS pProcesos.

Elaborar e implementar los planes de mejora resultado de las dos auditorias.

20
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1.3 ALCANCE

El alcance del presente proyecto comprende disefio, documentacion,
implementacion y evaluacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma NTC ISO 9001:2008 para la prestacion de servicios de consultoria,
auditoria e implementacion de mejoras en administracion de IT orientados a los
departamentos de Tl en el area de prestacion de servicios.

Contempla las capacitaciones necesarias, en diferentes temas, que apoyen el
proyecto y la realizacion de dos auditorias internas con la elaboracion e
implementacion de sus respectivos planes de mejora en la organizacion.
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2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1 RESENA HISTORICA?

IT Services Technology & Knowledge LTDA. Inici6 labores el 3 de Diciembre de
2002, con sede principal en Colombia, enfocada en proveer soluciones para la
Administracion de Infraestructura Tecnoldgica. Nuestras soluciones apoyan los
departamentos de Tl o proveedores de servicios para cumplir con las expectativas
0 niveles de servicio comprometidos, mejorar su operacion e incrementar la
satisfaccion de sus usuarios.

2.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.2.1 Misién.?
Somos una empresa de consultoria, prestadora de servicio y soluciones
tecnologicas enfocada en optimizar procesos que logren los resultados esperados
por nuestros clientes, mediante comprobada experiencia y en alianza con socios
estratégicos.
ITSTK estd comprometida con el desarrollo y crecimiento de sus colaboradores,
socios y aliados.

2.2.2 Vision.®
En el 2015 ITSTK ser& la empresa de consultoria nimero uno en la mente de sus
clientes en Latinoamérica, prestando con calidad servicios y soluciones
innovadoras que generen valor a sus negocios.

1 http://www.itstk.com
2|ITSTK LTDA
}ITSTK LTDA
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2.2.3 Principios y valores.*

Respeto

Etica y Honestidad
Innovacién
Responsabilidad Social
Compromiso y Resultados
Trabajo en Equipo

Calidad

2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

2.3.1 Organigrama.
ITSTK LTDA estd compuesta por las areas que se muestran a continuacion:

g

Gerente General
{Nestor Calderar)
I I | [
Comercial PMO Soporte Técnico
(Mauricio Ofate) {Astrid Camills) {Al=x Poncs)
Yesssla Gavilansz Progecto Ingenisros
Soports

SEOUICE
Manageme

Guite
Mauricio Ofate
Papia Naveda

Bogota
Monigqus Molnar
MEUMCIo Sanmigusl

Maria Paula Angarita

Madadin
Cégar Calderon
Stephanis Arango

Fuente: ITSTK LTDA

I II'H =] I
=
-

*ITSTK LTDA

nformadion da Uso Resringido
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2.3.2 Infraestructura.

ITSTK Ltda. cuenta con una oficina principal y dos sucursales. La oficina principal
se encuentra ubicada en la carrera 14 No. 942-61 oficina 406 en la ciudad de
Santa Fe de Bogoté, con un area total de 75 metros cuadrados.

La sucursal de la ciudad de Medellin se encuentra ubicada en la Calle 8 Sur #
43B-112, Oficina 1609, con un area total de 65 metros cuadrados. En cuanto a la
sucursal de la ciudad de Quito, Ecuador, esta se encuentra ubicada en la
Republica del Salvador e-924 y Shyris, Edificio Euro oficina: 10A, en la provincia
de Pichincha, contando con un area total de 75 metros cuadrados.

2.3.3 Cobertura geografica
ITSTK Ltda. cuenta con una cobertura que incluye toda Latinoamérica, gracias a
su amplia participacion en proyectos para estos paises. ITSTK ha participado en la
pre-venta, venta y ejecuciéon de proyectos en México, Costa Rica, Jamaica,
Barbados, Colombia, Panama, Ecuador y Peru, entre otros paises.

2.3.4 Productos
Optimizacion de Procesos
o Disefo de Procesos
o Diagnostico y Evaluacion de Madurez
o Auditoria y Mejora
Administracion del Ciclo de Vida del Servicio
o Mesa de Servicios
o Administracion de Activos
o Disponibilidad y Desempefio
o Automatizacion de IT
Administracion de Infraestructura
o Redes
Sistemas
PCs
Respaldos SAN
Bases de Datos
o Aplicaciones
Estrategia y Demanda

o O O O
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O O O

©)

SOA Governance
PMO/Administracion de Proyectos
Calidad de Software

Demanda Portafolio de Servicios

Capacitacion

©)
©)
©)
©)

2.3.5

Capacitacion ITIL V3
Capacitacion CobIT
Capacitacion PMI
Capacitacion CMMI

Clientes

Las soluciones que entrega ITSTK estan destinadas a los departamentos
de Tl de las empresas de los sectores manufactureros y de servicios que se
encuentren en el mercado, a continuacion se mencionan algunos de los
principales clientes de ITSTK:

AGUAAZUL

ALEGRO

ALLIANCE ENTERPRISE
ALMACENES EXITO S.A
BANCO AV VILLAS

BANCO DE BOGOTA

BANCO DE LA REPUBLICA
BANCO DE OCCIDENTE
BANCOLOMBIA

BOLSA DE VALORES DE COLOMBIA S.A.
CAMARA DE RIESGO CENTRAL
CERVECERIA NACIONAL
COLPATRIA

COLSUBSIDIO

COMPENSAR

COMPUNET

CREDIBANCO VISA
CREDIMATIC

DATATOOLS

ECOPETROL
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ENESSIMA

EPM

ETB

LIBERTY SEGUROS

METRO DE MEDIELLIN
NACIONAL DE CHOCOLATES
NALSANI

PORVENIR

QUALA

SEGUROS COLPATRIA

SRI

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA
TECNOCOM

TELMEX

TOTTO

VIVA

26



=itstk

3. MARCO TEORICO

A través de los afios, la calidad se ha convertido para las empresas en un tema
prioritario, una herramienta que contribuye a la supervivencia y el posicionamiento
en el mercado, ya que constantemente se amplian las exigencias de los clientes
gue buscan mejores ofertas, precios razonables y excelencia en la atencion; razén
por la cual no solo se debe tener en cuenta la calidad en la prestacion del servicio
sino también su efectividad.

Lo anterior, indica que una de las maneras mas eficientes de lograr la
competitividad empresarial es a través de la implantacion de sistemas de gestion
de calidad, que permitan a la organizacion mejorar de forma integral y consistente,
la optimizacién de los recursos invertidos en procesos debidamente controlados y
bajo una direccién visionaria, dinamica y comprometida con la calidad y su
mantenimiento en el tiempo.

3.1 NTC ISO 9000°

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federaciéon mundial de
organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). El
trabajo de preparacién de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en
una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho
de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales,
publicas y privadas, en coordinacion con ISO, también participan en el trabajo.

ISO 9000 es un término genérico, aplicado a una serie de estandares
patrocinados por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion,
especificando los sistemas de calidad que deben establecerse por las
organizaciones.

> 1SO 9000:2005
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3.1.1 Familia de Normas ISO 9000

(NO) ISO
19011:2002 9001:2008

ISO
9004:2000

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la
operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

. La Norma I1SO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion
de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la
calidad.

. La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion
de la calidad aplicables a toda organizacidbn que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién, y su objetivo es aumentar
la satisfaccion del cliente.

. La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestibn de la calidad. EI objetivo de esta
norma es la mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de los
clientes y de otras partes interesadas.

. La Norma ISO 19011 proporciona directrices para la auditoria de Sistemas
de Gestion.
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3.2 PRINCIPIOS DE GESTION DE GESTION DE CALIDAD®

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacién
comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia una
mejora en el desemperio.

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de
los clientes.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la
organizacién. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

¢ 1S0O 9000:2005
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e) Enfoque de sistema para la gestién: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiéon: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las nhormas
de sistemas de gestidn de la calidad de la familia de Normas 1SO 9000.

3.3 FUNDAMENTOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD’

3.3.1 Enfoque basado en procesos®
Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como un
proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso. La identificacion y gestion sistematica de los procesos
empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales
procesos se conocen como "enfoque basado en procesos".

Esta Norma Internacional pretende fomentar la adopcién del enfoque basado en
procesos para gestionar una organizacion.

”1SO 9000:2005
8 1S0 9001:2008
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La Figura 3 ilustra el sistema de gestion de la calidad basada en procesos descrito
en la familia de Normas ISO 9000. Esta ilustracion muestra que las partes
interesadas juegan un papel significativo para proporcionar elementos de entrada
a la organizacion. El seguimiento de la satisfaccion de las partes interesadas
requiere la evaluacion de la informacién relativa a su percepcion de hasta qué
punto se han cumplido sus necesidades y expectativas. EI modelo mostrado en la
Figura 1 no muestra los procesos a un nivel detallado.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Clientes

(y otras

partes
interesadas)

Entradas

Y Responsabilidad
de la direccion

Gestion de los Medicién analisis
recursos y mejora

Leyenda

AN

B

Producto }EEE

Clientes
(y otras
partes
interesadas)

1
I
I
1
1
|
|
[

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

Fuente: ISO 9000

3.3.2 Beneficios del Enfoque basado en procesos’
Reduccion de costos y tiempos de los procesos mediante el uso eficaz de los

recursos.

Obtencién de resultados mejorados, coherentes y predecibles.
Priorizacion y centralizacion de las oportunidades de mejora.

° S0 9001:2008
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3.3.3 Sistema de Gestion de Calidad™®
Un Sistema de Gestion de Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una
organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo
cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos,
bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas
competitivas.

3.3.4 Beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad
Mejora continua de la calidad de los bienes y servicios que ofrece.
Atencion amable y oportuna a sus usuarios
Transparencia en el desarrollo de procesos
Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normativas
vigentes.
Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones
Integracién del trabajo, en armonia y enfocado a procesos
Adquisicion d insumos acorde con las necesidades
Delimitaciones de funciones del personal

3.3.5 Auditorias Internas segtn 1SO 9001:2008
Las auditorias internas son una herramienta béasica de la etapa de verificacion de
los ciclos de mejora continua (Planificar — Hacer — Verificar — Actuar). Una vez
planificados todos los procesos del sistema y realizadas las tareas asociadas, es
necesaria la comprobacion del cumplimiento de los requisitos planteados mediante
la realizacion de una auditoria interna.

La auditoria interna es un proceso mediante el cual se conoce en qué medida se
cumplen los requisitos de la misma. En el entorno de 1ISO 9001:2008 existen tres
tipos de requisitos a tener encuentra: legales, propios de la norma 1SO 9001:2008
y los definidos en la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad. Una
auditoria interna debe ser:

% Diplomado en Modelos Integrados para la Gestién Organizacional HSEQ y Auditoria Interna
Integral, ASEDEUIS, 2
S0 9001:2008
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Un proceso sisteméatico: debe existir una metodologia definida que facilite su
realizacion y permita la comparacion de otros resultados.

Un proceso independiente: el auditor debe ser objetivo e imparcial, careciendo de
intereses y participacion en las areas auditadas.

Un proceso documentado: se debe disponer de los registros asociados a los
hallazgos y areas verificadas durante la auditoria.

Un proceso muestral: es necesaria la revision de un numero significativo (no
todos) de registros de cada uno de las tareas a auditar.*

3.4 CICLO DE MEJORA CONTINUA

El ciclo de mejora continua conocido también como ciclo PHVA o ciclo Deming, es
una de las principales herramientas utilizada para la mejora continua en los
sistemas de gestidn. Estd basado en un concepto ideado por Walter A. Sheward,
sin embargo su gran popularizacion y uso se le atribuye al Doctor William Edwards
Deming para el mejoramiento de la calidad en el Japon.

Ciclo PHVA

Actuar Planear
Actuar para eliminaro Disenioy disposiciones
carregir los problemas de las actividadesde
encontrades en la fase acuerdoa las
deverificacion, generar necesidades
mejora en los procesoes

Verificar Hacer
Verificarsi el desarrollo Ejecutar e implementar
celaactividad lo plancado para el logro
concuerdacon lo dela actividad

plancadoy logra los prodeterminada
resudtadosesperados

121s019011: 2002
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El ciclo consiste en una secuencia légica de cuatro (4) pasos que se llevan a cabo
de forma consecutiva y repetitiva. Estos pasos son: Planear, Hacer, Verificar y
Actuar y se pueden describir como™®:

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

Hacer: implementacion de los procesos en la organizacion

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

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

3.5 MARCO REFERENCIAL DE NORMAS TECNICAS

Las siguientes normas corresponden al marco referencial que fue tomado para el
desarrollo de este proyecto:

NTC ISO 9000:2005: describe los fundamentos de los Sistemas de Gestion de
la Calidad y especifica su terminologia.

NTC ISO 9001:2008: especifica los requisitos para un Sistema de Gestién de la
Calidad.

NTC ISO 19011:2002: proporciona directrices para la auditoria de los Sistemas
de Gestion de la Calidad y/o Ambiental.

13S0 9001:2008
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4. DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PARA IT SERVICES TECHNOLOGY & KNOWLEDGE

La realizacion de un diagnostico inicial que permita la identificacion de los niveles
de cumplimiento para cada uno de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 en la
organizacion, es la primera fase de la implementaciéon del Sistema de Gestidén de
la Calidad en ITSTK.

El resultado obtenido del diagndstico inicial constituye la linea base para la
evaluacion posterior a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

4.1 OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO INICIAL

Determinar el grado de cumplimiento actual de los requisitos exigidos por la
Norma ISO 9001:2008 en ITSTK como punto de partida para la planeacion y
ejecucion de estrategias que orienten a la implementacién del sistema en la
organizacion.

4.2 ALCANCE DEL DIAGNOSTICO

El diagndstico inicio con el disefio y realizacion de los instrumentos necesarios
para la determinacion del estado inicial del cumplimiento de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 en ITSTK, seguido por la ejecucion de las actividades
planeadas para la obtencién de la informacion y finaliz6 con el anélisis,
presentacion y comunicacioén de los resultados obtenidos ante la Gerencia de la
Organizacion, siendo aplicable a todos los procesos identificados inicialmente.

4.3 RESPONSABLES DEL DIAGNOSTICO INICIAL

El diagndstico realizado estuvo bajo la responsabilidad de la autora del proyecto
con el acompafiamiento de la Gerencia general y la Directora PMO.
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4.4 DESARROLLO DEL DIAGNOSTICO INICIAL

El desarrollo del diagndstico inicial de ITSTK se realizé segun lo establecido en la
planeacion del diagndstico inicial. En la fase inicial, se realizé un acercamiento con
todos los colaboradores, la Gerencia General y la PMO de ITSTK, quienes
facilitaron la informacion necesaria referente a sus funciones y los procesos a los
que pertenece cada uno. La siguiente fase comprendio la solicitud y recoleccién
de la documentacién existente para examinar el grado de desarrollo y
cumplimiento de estos documentos.

Por ultimo, se realizo un analisis cuantitativo a cada uno de los numerales de la
norma, para lograr determinar el nivel de cumplimiento de ITSTK sobre los
requisitos establecidos por la norma. Para evaluar y analizar el diagndstico se
utilizé la ponderacién que se muestra a continuacion:

NIVELES DE MADUREZ DE DESEMPENO

Requisito excluido bajo los parametros de ISO .
9001:2008 NA No Aplica
_Reqwsno apl_l,cable sin disefio, desarrollo e AP 0%
implementacion
Requisito en proceso de disefio y/o desarrollo DD 25%
Re.qwsn.o implementado, con resultados, registros y M 50%
evidencias

. . . 1A
Registro implementado y auditado con resultados 7504
conformes °
Regwsno mplementado, auditado y en proceso de MC 100%
mejora continua
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PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

7 REQUISITO
- & Q|ToTAL
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 3,2%
4.1 |REQUISITOS GENERALES
4.2 |REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1. Generalidades X
4.2.2 Manual de Calidad X
4.2.3 Control de documentos X
4.2.4 Control de registros
5. |RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 27,8%
5.1 | COMPROMISO DE LA DIRECCION
5.2 |ENFOQUE AL CLIENTE
5.3 |POLITICA DE CALIDAD
5.4 |PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de la calidad
5.4.2 Planificacion del SGC
55 RESPONSABIITIDAD, AUTORIDAD Y
"~ |COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la Direccion
5.5.3 Comunicacion interna
5.6 |REVISION DE LA DIRECCION
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion de entrada para la revision
5.6.3 Resultados de la revision
6. |GESTION DE LOS RECURSOS 18,8%
6.1 |PROVISION DE RECURSOS
6.2 |[RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades X
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia X
6.3 [INFRAESTRUCTURA X
6.4 |AMBIENTE DE TRABAJO
7. |REALIZACION DEL PRODUCTO 47,4%
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ISO

7.1
7.2

7.3

7.4

7.5

7.6.

8.1
8.2

REQUISITO

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
PRODUCTO

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con
el producto

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto

7.2.3 Comunicacion con el Cliente

DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
COMPRAS

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacién de las compras

7.4.3 Verificacidon de los productos comprados
PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del
servicio

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

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del Cliente

CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
GENERALIDADES MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
SEGUIMIENTO Y MEDICION
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ISO

8.3

8.4
8.5

REQUISITO

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

CONTROL DEL PRODUCTO/SERVICIO NO
CONFORME

ANALISIS DE DATOS
MEJORA

8.5.1 Mejora Continua
8.5.2 Accion correctiva
8.5.3 Accion preventiva

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

AP

X X

(@)
(@]

=

X

<

O
=

TOTAL

4.5 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL

Como se puede observar en la Tabla 3. Diagnaéstico inicial ITSTK, el porcentaje de
cumplimiento es bajo pero coherente con el presente de la organizacion, ya que
nunca antes se evidencio el interés por la implementacion de ningun sistema al no

encontrar aplicabilidad alguna.

Los resultados de este andlisis se obtuvieron al sumar los porcentajes obtenidos
para cada uno de los requisitos de la norma y dividir en el numero total de
requisitos por numeral. Los resultados obtenidos se muestran a continuacion.
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llustracion 5. Diagnostico inicial ITSTK

Diagnostico Inicial ITSTK

100,00%
80,00%
60,00% 47,40%
=R
40,00% 18.80%
20,00% - 3,80%
0,00% - : : ‘ /
4 5 6 7 8

Numeral 1SO

Fuente: Autora

Con este analisis se evidencia y concluye que el mayor trabajo se debe encaminar
hacia los numerales 4 y 8, sin olvidar que en un Sistema de Gestion de Calidad
todo esta relacionado al momento de obtener buenos resultados y generar valor
al Cliente con los servicios que le ofrecemos. El grado de cumplimiento inicial de
la Organizacion es del 20,2%.
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5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Con base en los resultados del analisis del diagndstico inicial, la planificacion del
Sistema de Gestion de Calidad en ITSTK se realiza mediante el disefio del plan de
Implementacion y cronograma, que nos permite determinar las actividades,
recursos y tiempos de ejecucion necesarios. (Anexo 1)

Una vez realizado el plan, en reunion del Comité de Calidad fue aprobado para la
ejecucion de las actividades tal como alli se mencionan.

La planificacion del Sistema de Gestidén de Calidad para ITSTK LTDA fue realizada
por la autora de este proyecto y con la colaboracién de la Directora PMO, la
Ingeniera Astrid Carrillo, designada como tutora del proyecto.

5.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de ITSTK se definié de la siguiente
manera: “Prestacién de los servicios de consultoria, implementacion y auditoria
de mejoras en administracion de Tl orientados a los departamentos de Tl en el
area de prestacion de servicios.”*

5.2 EXCLUSIONES
Se excluyeron del Sistema de Gestién de Calidad los siguientes numerales:

Numeral 7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio. Se excluye este requisito del Sistema de Gestidn
de Calidad de ITSTK, basados en que el servicio que se presta es
verificable mediante actividades de seguimiento y medicién, a través y al
final de su ejecucion, por lo que las posibles deficiencias se hacen
aparentes antes de la entrega del producto al Cliente.

Numeral 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.
Se excluye este requisito del Sistema de Gestion de Calidad de ITSTK, con

14 Alcance global del SGC de la Organizacion, para efectos del proyecto solo abarca para
implementacion de mejoras en administracion de TI.
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base en que para las actividades de seguimiento y medicidn que se realizan
no se hace necesario el uso de equipos fisicos, razén por la cual no aplica
la calibracion de los mismos.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

Teniendo en cuenta las directrices establecidas en la Mision y la Vision de la
Organizacion, ITSTK formul6 su politica de calidad asi:

“En ITSTK trabajamos para entregar servicios y soluciones que cumplan con las
expectativas de nuestros clientes. Este objetivo serd posible alcanzarlo apoyados
en el mejoramiento continuo de nuestros procesos, la experiencia y compromiso
total con la calidad, de nuestros colaboradores y socios estratégicos.”

La participacion colectiva de colaboradores, el enfoque en los Clientes y una
cultura de mejora continua fueron las bases para la estructuracion de la Politica de
calidad.

La Politica de calidad se encuentra publicada en la cartelera de la Organizacion y
en el Sistema de gestion documental y debera ser revisada para validar su
continua adecuacion.

5.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

En conjunto con la Gerencia General, la Direccibn PMO vy los Lideres de proceso
se establecieron los siguientes Objetivos de calidad, con el propésito de dar
cumplimiento a los lineamientos establecidos en la Politica de calidad.

Prestar servicios basados en mejores practicas de la industria vy
metodologias propias, que garanticen la excelencia en la gestiéon del
servicio y la satisfaccion del Cliente.

Atender de manera oportuna las no conformidades presentadas por el no
cumplimiento de los procesos y estandares definidos.

Reducir costos, mejorar la productividad y utilizar eficientemente los
recursos.
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Mejorar
colaboradores

los niveles de

desempeiio y certificacion de nuestros

Lograr el mejoramiento continuo en el desempefio del Organizacion.

Para evaluar el grado de cumplimiento de los Objetivos de calidad establecidos
fueron disefiados los siguientes indicadores, que permiten vincular los resultados
al constante mejoramiento y por ende a la satisfaccion del Cliente.

METODO DE MET
OBJETIVO INDICADOR MEDICION A
Prestar servicios basados en
mejores préacticas de la
|ndu§tr|a y metodolqglas Satisfaccion Encuesta de
propias, que garanticen la ) : . >4.0
) - del Cliente satisfaccion
excelencia en la gestion del
servicio.
Atender de manera oportuna
las no conformidades
presentadas por el no cumbplimiento (#casos cerrados a
cumplimiento de los SLA b tiempo/#total de >95%
procesos y estandares casos)*100
definidos.
Reducir costos, mejorar la M (Margen utilidad
o - argen
productividad y utilizar - actual/Margen
o utilidad " 2 >1%
eficientemente los recursos. . utilidad periodo
operacional !
anterior)
Mejorar los niveles de (#certificaciones
desemperio y certificacion de | Personal ejecutadas/#certifi >90%
nuestros colaboradores certificado caciones
programadas)*100
Logr_ar el mejoramiento ) Efe_ct|V|dad (# ac cerradas/f#ac
continuo en el desempefio acciones A >85%
T . generadas)*100
del Organizacion. correctivas
Efectividad (#ap cerradas/#ac | >85%
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METODO DE MET
OBJETIVO INDICADOR MEDICION A
acciones generadas)*100
preventivas

5.5 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

En el andlisis de la situacion actual de ITSTK referente a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 se hizo evidente que no estaban identificados los procesos
de la Organizacion, interaccién ni métodos de medicion.

Luego de talleres peridédicos que permitieron la identificacion de nueve (9)
procesos y un esbozo preliminar de las caracterizaciones, tenemos que los
procesos identificados se encuentran divididos de la siguiente manera:

Procesos Directivos: Son aquellos procesos que determinan la direccién
de la Organizacion, del Sistema de gestion, establecimiento de politicas,
revisiones por la direccion, etc.

Procesos Misionales: Conocidos como la cadena de valor de la
Organizacion, son los procesos a través de los cuales elaboramos los
servicios que van a enfocarse hacia el Cliente.

Procesos de Soporte: Apoyan los demas procesos de la Organizacion
garantizando el correcto desempeiio y la mejora continua del sistema.

A continuacion se muestran los procesos identificados, clasificados segun se
menciona anteriormente:
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PROCESOS

OBJETIVO

DUENO DEL
PROCESO

PROCESOS DIRECTIVOS

Direccion estratégica

Tomar decisiones con base en la
informacion recibida del proceso de
Control y Medicion con el fin de
planear, ejecutar, dirigir y controlar
las actividades que la Organizacion
desarrolla, para el logro de sus
objetivos y politicas enmarcados en
la planeacion estratégica con miras a
la satisfaccion del Cliente.

Gerente General

Gestion comercial

Establecer vy desarrollar las
actividades de gestion comercial que
aseguren las ventas efectivas del
portafolio de servicios de ITSTK, en
base a la satisfaccion de los
requerimientos del cliente.

Gerente
Comercial

Medicion, seguimiento
y control

Planificar e implementar actividades
de medicién y andlisis de datos con
el fin de controlar la efectividad del
SGC, a través del seguimiento y
evaluacion de los diferentes controles
establecidos en cada uno de los
procesos.

Analista de
Calidad

PROCESOS MISIONALES

Entrega de servicios y
soluciones

Realizar la implementacion y entrega
de servicios y soluciones que
superen las expectativas y objetivos
de nuestros clientes segun los
alcances y entregables acordados
con los mismos. La entrega de
estos servicios y soluciones debe
cumplir con los objetivos estratégicos
y de gestion de conocimiento en
ITSTK.

PMO

Soporte

El primer objetivo de la gestién de
incidentes es recuperar el nivel
habitual de funcionamiento del

Gerente de
Soporte
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PROCESOS

OBJETIVO

DUENO DEL
PROCESO

servicio y minimizar en todo lo
posible el impacto negativo en la
organizacion de forma que la calidad
del servicio y la disponibilidad se
mantengan.

Capacitacion

Desarrollar y ejecutar los programas
de capacitacion y entrenamiento para
fortalecer las competencias de
nuestros clientes en los servicios y
soluciones que prestamos.

PMO

PROCESOS DE APOYO

Gestion administrativa

Asegurar la prestacion de los
servicios administrativos, contables y
juridicos requeridos para el
funcionamiento de la Organizacion.

Asistente
administrativa

Gestion Talento

Garantizar la competencia, el
desempeiio y el clima organizacional
de los colaboradores mediante la

PMO

humano seleccion 'y el desarrollo de
programas de capacitacion @y
bienestar.
Promover el mejoramiento continuo
del Sistema de Gestion de Calidad, a
través del andlisis de datos y el ,
. . L . Analista de
Mejora continua establecimiento de acciones de calidad

mejora en los procesos para
garantizar su eficiencia, eficacia y
efectividad.
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5.6 INTERACCION DE LOS PROCESOS

En el mapa de procesos que se muestra a continuacion, se puede observar la
secuencia e interaccion de los procesos establecidos en ITSTK.

llustracion 6. Mapa de procesos ITSTK

2

b
LIEMTE:

EMTREGA DE
SERVICIOS ¥
SOLCIONES

LI
=
=
L
—_—

L
L

GESTION ADMIMNISTRATIVA
GESTION DE TALENTO HUMAMD

MEIORAMIENTO CORMNTINUOD

Fuente: Autora

5.7 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Por cada uno de los nueve (9) procesos que comprenden el Sistema de Gestion
de Calidad en ITSTK, se elabor6 una caracterizacion. Esta actividad se realizé con
el acompafiamiento y orientacion de cada lider de proceso y los colaboradores
que ejecutan las actividades en cada uno, quedando registrados en el Manual de
Calidad (Anexo 3).

Con la caracterizacion de los procesos todas las personas que participan, directa o
indirectamente, adquieren conciencia del papel que juegan para la consecucion de
los resultados esperados y la satisfaccion del Cliente, fortaleciendo el trabajo en
equipo y la comunicacién y asi favorecer de manera contundente la calidad del
servicio ofrecido.
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Para la caracterizacion de los procesos de ITSTK la autora disefié e implement6 el
formato “Caracterizacion de Procesos F-MC-04" que se observa a continuacion.

PROCESO <! PROCESO> E ItStk
Elaborado por: [ SGC ISO 9001:2008 Cadigo: F-mc.04
Fecha: | Version 1.0 Pagina___de
PLANEAR
OBJETIVO ALCANCE DUERO DEL PROCESO
FASE PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CARGO/ROL RESPONSABLE | DOCUMENTACION A CONSULTAR SALIDAS CLIENTE
PLANEAR
HACER
VERIFICAR
ACTUAR
RECURSOS
HUMANOS TECNOLOGICOS FISICOS OTROS
HACER
PROC 705 ON OTROS PROCESOS
PROCESO INTERFASES
VERIFICAR
INDICADORES DOCUMENTACION
INDICADOR INDICE META FRECUENCIA INTERNOS
ACTUAR
PUNTOS Y ACCIONES DE CONTROL RIESGOS

Fuente: Autora
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5.8 INDICADORES DE GESTION

En una organizacién los indicadores son establecidos para evaluar el desempefio
y los resultados de los procesos, que ademas permiten identificar situaciones y
tendencias de cambio respecto a los objetivos y metas previstas, convirtiéndolos
en los signos vitales de la organizacion.

En la tabla que se muestra a continuacion se relacionan los indicadores para cada
uno de los procesos del Sistema de gestion de calidad.

FRECUENCI
Nﬁ'g%i%gg" FORMULA A DE META | RESPONSABLE
CALCULO
PROCESO DIRECCION ESTRATEGICA
Resultado
Satisfa_ccic’)n del | promedio Trimestral >4.0 Repres.entan:[e de la
Cliente encuestas de Direccioén
satisfaccion
PROCESO GESTION COMERCIAL
Visitas #visitas realizadas
realizadas a clientes foco/ Mensual 100% Gerente de cuenta
#Clientes Foco
#Negocios
Efectividad cgrrados/ #Oportu Mensual 25% Gerente de cuenta
nidades
calificadas
# Oportunidades
Calificacion de | calificadas/ #
oportunidades | Oportunidades Mensual 100% Gerente de cuenta
detectadas
Cierres exitosos #Negocios ,
cerrados/#Propue Trimestral 70% Gerente de cuenta

stas presentadas

PROCESO MEDICIO

N, SEGUIMIENTO Y CONTROL

Efectividad (# ac
acciones cerradas/#ac Trimestral 85% Analista de calidad
correctivas generadas)*100
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Plan de trabajo

#actividades
ejecutadas/#activi
dades planeadas

Semestral

90%

Analista de calidad

PROCESOS ENTREGA DE SERVICIOS Y SOLUCIONES

Cumplimiento en

(hrs estimadas-
hrs

tiempo Trimestral < 20% PMO
planeadas)/hrs
presupuestado :
estimadas
(hrs planeadas-
Cumpl|m|ento en h_rs Trimestral <10% PMO
tiempos ejecutadas)/hrs
planeadas
(Presupuesto
Cumplimiento en estimado-
Presupuesto Semestral <5% PMO
costos .
ejecutado)/Presup
uesto estimado
. #Defectos/total
Ca!ldad d.? casos de pruebas Semestral < 5% PMO
configuracion
(Interno)
. Promedio de
Calidad d(—?-, versiones por Trimestral <2 PMO
documentacion
documento

PROCESO SOPORTE

Cumplimiento

#casos cerrados a

SLA tiempo/total de Mensual 90% Gerente de Soporte
casos
- Hrs visitas
Cumplimiento siecutadas a
soporte 4 - Mensual 90% Gerente de soporte
: tiempo/Hrs visitas
preventivo
programadas
Llamadas a #llamadas
perdidas vs # total Mensual 10% Gerente de soporte
soporte
llamadas
# reportes
Reporte publicados /4 Mensual 100& Gerente de soporte
publicado contratos de
soporte
#contratos
Contratos activos/ . Mensual 100% Gerente de soporte
#contratos activos
linea base
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CAPACITACION

#estudiantes

Estudiantes activos/#cupos Semestral 100% | Lider de Capacitacion
por curso
#estudiantes
Aprobacion aprobados/#estud Semestral 95% Lider de capacitacion
iantes activos
Evaluacion del Promed_|(,) ] o
: evaluacion Semestral >4.0 | Lider de capacitacion
capacitador .
capacitador
Evaluacion de la Promed_lc') de la . o
evaluacion de la Semestral >4.0 Lider de capacitacion

capacitacion

capacitacion

PROCESO GESTION TALENTO HUMANO

(#personas
vinculan-
Rotacion #personas Semestral <10% PMO
desvinculan)/total
personal
Promedio de
EvaluaC|on~de callflcac_lgn de la Anual > 4.0 PMO
desempeiio evaluacion de
desempeiio
Clima Promedio
o calificacion Anual >4.0 PMO
organizacional .
encuesta clima
PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA
# reportes .
Reporte_gle planeados/#report Trimestral >90% As_ls_tente_
facturacion . administrativa
es ejecutados
Facturacion
Cumpllmler_lgo en planeadfa,- Semestral < 3 dias As_lgtentg
facturacion facturacion administrativa
ejecutada
PROCESO MEJORA CONTINUA

Acciones de
mejora

#acciones de
mejora cerradas/#
acciones mejora
generadas

100%

Semestra
[

Analista de calidad
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6. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La eficacia del Sistema de Gestion de Calidad depende de la correcta
documentacion del mismo, convirtiéndose asi, en una herramienta para transmitir
conocimiento y experiencia y que establece la manera de ejecutar las actividades
para asegurar el cumplimiento de las expectativas del Cliente y demas requisitos
gue sean especificos para la Organizacion; ademas de proveer las herramientas
para evaluar la coherencia y funcionalidad del Sistema al momento de auditar.

6.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA DOCUMENTACION

Con base en los resultados obtenidos en la etapa de analisis del nivel de
cumplimiento de la Organizacién contra los requisitos de la Norma, esta etapa
tiene como objetivo establecer la situacion de la documentacion existente en
ITSTK y confrontar los resultados con las necesidades de documentacién, los
documentos necesarios para cumplir con los requisitos de los Clientes y los
requerimientos de la Norma.

Como resultado de este diagnostico se encontrdé que ITSTK cuenta con algunos
procedimientos para la ejecucion de sus actividades, pero no estan
estandarizados ni son de conocimiento de toda la Organizacién, ademas respecto
a los documentos obligatorios del Sistema de Gestion de Calidad avance es nulo.

6.2 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

No existe un disefio de documentacibn comun para todas las Organizaciones,
incluidas las del mismo sector, por esta razén la documentacién del Sistema de
Gestidon de Calidad de ITSTK fue desarrollado con base en la siguiente estructura
documental propuesta por la autora de este documento.
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Manual de
Calidad

Procedimientos
Registros

Documentacién externa

Los tipos de documentos que conforman el Sistema de Gestion de Calidad
son:

Politica de Calidad: Documento que establece el compromiso de ITSTK
en términos de Calidad. Los responsables deben asegurar que la Politica
de calidad sea adecuada al propdsito de la organizacion, e incluir los
compromisos de satisfacer los requisitos del Cliente y de mejorar
continuamente la eficacia del SGC.»

Manual de Calidad: Documento que describe el Sistema de Gestion de
Calidad ITSTK. Incluye el alcance del SGC, detalles y justificacion para
cualquier exclusion, referencia a los documentos establecidos para el SGC
y una descripcién de la interaccién de sus procesos. *°

Procedimientos: Documentos que expone como debe realizarse una
actividad determinada, en mayor detalle de lo indicado en el Manual de
Calidad, estableciendo las responsabilidades de quién ha de realizarla, la
sistematica a seguir, los registros que deben cumplirse y cualquier otra
consideracion que debe figurar por escrito. *’

Registro: Elementos que permiten demostrar la efectiva implantacion del
Sistema de Gestion de Calidad y corresponden a la evidencia objetiva de
que una actividad descrita en el SGC es realizada. '

15150 9000:20005
18150 9000:20005
7150 9000:20005
18150 9000:20005
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Documentacion externa: Documentacion generada por entidades distintas
a la empresa. Esta documentacion se puede controlar o no.

6.2.1 Control de documentos
La base para el disefio de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad
fue la elaboracion del Procedimiento “Elaboracién y control de documentos P-MC-
01”, donde se definen las directrices para la elaboracion, aprobacién, revision,
actualizacion, anulacién, distribucion y control de los documentos del Sistema de
Gestion de Calidad y control interno.

Elaboracién o modificacion de documentos
Sea para creaciéon o modificacion de documentos, es necesario solicitarla con
base en el formato “Solicitud de elaboracion, modificacion o anulacion de
documentos F-MC-03”. El “Listado maestro de documentos F-MC-01" debe
actualizarse una vez se ejecute el paso anterior. La elaboracién seguira lo
establecido en el Procedimiento “Elaboracion y control de documentos P-MC-01".

Identificacion de documentos
La identificacion y codificacion de los documentos es responsabilidad del Analista
de Calidad.
El nombre, cddigo del documento y demas elementos se identifican mediante el
encabezado que debe ir en cada una de las paginas, como se muestra a
continuacion:

NOMBRE DEL DOCUMENTO : k
LOE0 CLENTE CODIGO DEL PROYECTO ItSt

Codigo s

Para los documentos de manejo interno en ITSTK el encabezado es el siguiente:
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NOMBRE DEL DOCUMENTO
CODIGD DEL PROYECTO
Codigo xonoos

=itstk

El codigo hace referencia a la identificacion del documento en el sistema de
gestion de calidad, se compone de tres partes para facilitar su identificacion:

X-YY-ZZ

Donde cada uno representa:

X: Tipo de
Documento

YY: Proceso

ZZ: Consecutivo

Procedimiento

P | Direccion Estratégica

Continuo

DE
Instructivo [ Gestion Comercial GC
Formato F Entrega de.serV|C|os IS
y soluciones
Manual M Soporte S
Plan PL Capacitacion C
Otros O G_eg.tlon ) GA
Administrativa
Gestion Talento GTH
Humano
Mejoramiento
: MC

De caracter
numeérico y
representa la
secuencia de la
documentacion,
iniciando en 01
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Medicion,

- MSC
seguimiento y control

Aprobacién de documentos
La aprobacion de un documento externo se hace mediante la elaboracion y firma
de un "Acta de aceptacion de entregable F-ESS-10".
Para documentos internos la aceptacién se da con la publicacion oficial de la
version final del documento en el repositorio y la actualizacion del “Listado maestro
de documentos F-MC-01".

Distribucion de documentos
ITSTK cuenta con una herramienta informatica llamada “Alfresco”, mediante la
cual se gestiona el ciclo de vida de la documentacién y los registros de la
organizacion, en esta plataforma es cargada, segun la estructura establecida, toda
la informacion con el fin de cumplir con lo establecido en el procedimiento de
“Elaboracién y control de documentos P-MC-01".

® & 5] + Diana Osorio + Auda -

&% AlfrescoShare

MiPanel delnicio  Sitios  Personas  Repositorio  Mas

Repositorio Navegador

Q.+ Introduzca los términos de bisqu

v Documentos [3 Crearcontenida..> | [JNuevacapeta | (%) Subir | - Ocultarla barra de navegacion [ Canal RSS
Que estoy editando + Subirnivel | Repositorio > [ Sitios > [ PMO > [= PROYECTO EXTERNOS > [ PROYECTOS EN CURSO > [ PROYECTO PROMITEL > [ 03_EJECUCION >
Mis Favoritos [ 05_DOCUMENTACION_TECNICA
v Repositorio Seleccionar = Mostranda los elementos 1-10de 10 | <<Anterior 1 Siguiente >> Ocultar carpetas Eé‘
[= Repositorio g Memoria Técnica Administracion de Niveles de Servicio.docx (Memoria Técnica: Médulo de SLM) T
=
[4) Diccionario de datos Maodificado el: 28 Diciembre 2011 Por: Astrid Carrillo

Espacio de invitado
LaEsp: =] Memoria Tecnica Cambios de Alistamiento.docx (Memoria Técnica de Cambios de Alistamiento)

[ Espacios personales - ]
3 Proyactos Web Modificado el 30 Diciembre 2011 Por: Astrid Carillo
[ sitios o Memoria Tecnica Cambios de Aprovisionamiento.docx (Memoria Técnica de Cambios de Aprovisionamiento)
: ]
[ BASE DE CONOX Modificado el- 30 Diciembre 2011 Por: Astrid Carillo
:E GEST'QN COMEF [ Memoria Tecnica Cambios de Aseguramiento.docx (Memoria Técnica de Cambios de Aseguramiento)
- o
SGEST'ON TALEN Modiicado el 30 Diciembre 2011 Por Astrd Carrllo
GTH
(& B = Memoria Técnica Configuracion.docx (Memoria Técnica: Médula de Configuracion)
(2 KBHPSM Modificado el 27 Diciembre 2011 Por: Astrid Carillo
[ KBOPERACIONE a Memoria Técnica Incidentes.docx (Memoria Técnica: Médulo de Incidentes)
H -
[ KBPMO Modificado el 27 Diciembre 2011 Por: Astrid Carillo
[ KBPROCESOS .
@ KBTE 0 Memoria Técnica Mantenimientos Programados.docx (Memoria Técnica: Médulo de Mantenimiento Programada)
P
Modificado el: 28 Diciembre 2011 Por: Astrid Carillo
[=PMO
¢ [ ADMINISTRAC o - Memoria Técnica Problemas.docx (Memoria Técnica: Madulo de problemas)
i [41 ADMON DELE Modificado el: 28 Diciembre 2011 Por: Astrid Carillo
[PROYECTO E 1] Plan re nasn a nradiceinn v 2 0 ndf Mlicenenft W - Plan da nacn 2 readiiccinn) 2

Alfresco cuenta con una interfaz grafica agradable que permite al usuario su facil
interaccion que favorece el uso masivo en ITSTK.
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llustracion 12. Gestion de documentos en Alfresco

Repositorio Navegador

Ubicacién: Repositorio > [ Sitios > [Z'PMO > [ PROYECTO EXTERNOS > [= PROYECTOS EN CURSO > [ PROYECTO PROMITEL > [ 02 PLANEACION > (= 01_PLAN_DE_PROYECTO B

PROMITEL_SM_Plan Proyecto - V_1 0.pdf Metadata Acciones sobre el documento
=) —a— ] 7| |4 Pigin= de | »]|| Pantslia completa |
Nombre: PROMITEL_SM_Plan Proyecte - V_1 ) Descargar
0.pdf [2 Ver en el navegador
Titulo: Microsoft Word - PROMITEL_SM_Plan B> Editar los metadatos

Proyecto - V_1.0
%} Subir nueva versién
Descripcion: (Ninguna)
& Editar fuera de linea
Autor: Astrid Carillo

Ef Copiara..
Mover a

Eliminar documento

Creador astrid carrillo@itstk com

Fecha de creacion: vie 24 jun AM 11:29:43

Modificador: diana.osorio@itstk.com
Iniciar un flujo de trabajo
Fecha de modificacion: mié 07 sep PM 19:02:28 L4
Administrar permisos
Template Name: (Ninguna)
[ Gestionar los aspectos
Tipo MIME: Adobe PDF Document

[ Cambiar tipo

Tamafio: 1 MB

Primary Image: (Ninguna)

Secondary Image:  (Ninguna) Compartir

Related Articles: (Ninguna) Direccién URL de descarga de ficheros
hitp://201.244.184.98:8080/sh:

Etiquetas

(Ninguna) Direccién URL del documento

http://201 244 184 98:8080/shz -

Fuente: Alfresco ITSTK

Al hacer una completa gestién del ciclo de vida del documento, ofrece una gran
cantidad de opciones, que incluyen manejo de trazabilidad, versionamiento,
nombramiento, entre otros.

Con la colaboracion de la PMO se crearon perfiles para cada uno de los roles
dentro de ITSTK para permitir el acceso al repositorio y asegurar la seguridad de
la informacion.

Al realizar todo el manejo de la documentacion desde el repositorio se asegura la
correcta gestion para cualquier miembro de ITSTK y en cualquiera de sus
sucursales, por no permitir uso de versiones desactualizadas o de formatos
diferente a los establecidos.

El Analista de calidad les comunica a los responsables de los procesos la inclusion
de nuevos documentos en la base documental. Posteriormente dependiendo de la
cantidad de documentos y de su aplicacion se divulga a todo el personal o a los
responsables de los procesos, para que estos comuniquen el documento.
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Anulacion de documentos
Es necesario, para evaluar el final del ciclo de vida de un documento, diligenciar el
formato “Solicitud de elaboracion, modificacion o anulacién de documentos F-MC-
03”. Una vez evaluado se emitira la decision y se actualizara el repositorio de ser
necesario.

Disposicion de documentos obsoletos
Si es necesario conservar el documento, este debe ocultarse de consulta en
Alfresco y guardar una copia en el disco backup de ITSTK, de lo contrario se
eliminar& del repositorio.

Control de documentos externos
El control de la documentacion externa esta a cargo de la PMO y se realiza
mediante el “Listado maestro de documentos del Proyecto F-ESS-22”

6.2.2 Control de Registros

Con base en el requisito de control de registros se elabord el “Procedimiento
control de Registros P-MC-02” con el que se establece una metodologia para la
correcta gestion de los registros de ITSTK, de tal forma que se puedan identificar,
almacenar, proteger, recuperar y disponer.

Identificacion
Para la identificaciéon de los registros del Sistema de Gestion de Calidad se

seguiran los parametros establecidos en el procedimiento para elaboracién vy
control de documentos, considerando aspectos tales como encabezado, nombre
del registro, cédigo, y fecha de vigencia.

Almacenamiento y recuperacion
Cuando los registros son fisicos deben ser archivados en carpetas debidamente

identificadas y para aquellos que se manejen en medio magnético se debe
identificar la ruta de acceso a los mismos.

Proteccion
La proteccion de los registros se define como los cargos y/o usuarios que tienen el

acceso para su consulta o préstamo, los cuales se establecen de acuerdo a las
disposiciones acordadas.

Cada proceso es responsable de salvaguardas en condiciones favorables todos
los registros que se generen en el desarrollo de sus actividades.
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Disposicion
La determinacion de la disposicion de los registros es responsabilidad de la
persona encargada de la gestidon del proceso.
La destruccion del mismo debe estar autorizada por el duefio del proceso, la PMO
y el responsable del Sistema de Gestion de Calidad.

6.2.3 Manual de Funciones
A pesar de contar con unas jerarquias, cargos y funciones definidas se consideré
necesario la elaboracion del manual de funciones de ITSTK para formalizar estos
pardmetros y dar cumplimiento al numeral 6.2.2 Competencia, formacion y toma
de conciencia descrito en la Norma.

En el “Manual de funciones M-GTH-01" de ITSTK se describe la identificacion,
funcién principal, funciones especificas, requisitos generales, métricas y
habilidades para cada uno de los cargos de la Organizacién. Este Manual de
funciones se encuentra en el anexo 2 de este documento.

6.2.4 Manual de Calidad
Este Manual de Calidad tiene por objeto el aseguramiento de la calidad en ITSTK
LTDA. En él se describen las disposiciones generales para asegurar la calidad en
sus servicios, para prevenir la aparicion de No Conformidades, para aplicar las
acciones precisas para evitar su repeticion, y para, a través de la gestién de sus
procesos, alcanzar la mejora continua del sistema, asi como la satisfaccion de sus
clientes.
Para esto, ITSTK LTDA. toma como referencia la Norma NTC ISO 9001:2008.
El documento Manual de Calidad se encuentra en el Anexo 3 de este documento.
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7. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Esta fase del proyecto se refiere a la ejecucion de las actividades estipuladas en la
planeacién con las personas pertenecientes a ITSTK

Para socializar, divulgar e implementar la documentacion del Sistema de Gestion
de Calidad de ITSTK se realizaron reuniones, encabezadas por la autora del
proyecto, en donde las actividades didacticas fueron el medio para lograr los
objetivos de la capacitacion.

7.1 SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

En la planeacién de | proyecto se realiz6 una programacion de actividades de
sensibilizacion, la cual se ejecutd a plenitud de la siguiente manera:

PLAN DE SENSIBILIZACION Y CAPACITACION ITSTK

FECHA AUDIENCIA TEMA RESPONSABLE
) Colaboradores Lanzamiento del
Abril 28 de 2011 ITSTK oroyecto Gerente general
Colaboradores Fundamentos del Analista de
Mayo 5 de 2011 | oy SGC Calidad
Mayo 19 de Colaboradores Politica y objetivos | Analista de
2011 ITSTK de calidad Calidad
) Colaboradores Documentacion del | Analista de
Junio 2.de 2011 | o SGC Calidad
Junio 16 de Colaboradores Repositorio Analista de
2011 ITSTK Alfresco Calidad
Procedimientos y :
Julio 7 de 2011 I(_:roSI?r?(oradores responsabilidades égﬁ!?g de
dentro del SGC
) Colaboradores Procedimiento de Analista de
Julio 21 de 2011 ITSTK Auditorias Calidad
Agosto 4 de Duefios de proceso | Reporte de no Analista de
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Universidad “lB de Estudios .
fodusirial da Industriales y
L | Empresariales I s

2011 conformidades calidad
Septiembre 8 de | Colaboradores Plan de mejora Analista de
2011 ITSTK Calidad
Fuente: Autora

Todas las capacitaciones fueron realizadas en las instalaciones de ITSTK y
contaron con la presencia y participacion activa de todos los convocados y la
creacion de la cultura de documentacion y estandarizacion que no existia en la
Organizacion.

7.2 DIVULGACION Y PUBLICACION POLITICA DE CALIDAD

Una vez establecidas y aprobadas la politica de Calidad, Objetivos de Calidad,
Misién, Vision y valores, estos fueron publicados en el repositorio Alfresco en el
sitio de comunicaciones de ITSTK para su difusion y conocimiento.

llustracion 13. Divulgacion y publicacion ITSTK

. @ \D $ @ +* Diana Osorio v Ayuda
~3 o 2 =
& Alfresco Share MiPanel delnicio  Siios  Personas  Repositorio  Mas R trodkzea los deibisad)
Sitio ITSTK
Panel de inicio del sitio
sGe O
MISION VISION j
= L
Somos una empresa de consultoria, prestadora de En el 2015 ITSTK serd la empresa
servicios y soluci \ogicas enfocada en optimi de consultoria nimero uno en la
procesos que logren los resultados esperados por mente de sus clientes en
nuestros clientes, mediante comprobada experiencia y Latinoamérica, prestando  con 1 :
en alianza con socios estratégicos. calidad servicios y soluciones 4
innovadoras que generen valor a 2
ITSTK estd comprometida con el desarrollo y crecimiento | sUs negocios. L4
de sus colaboradores, socios y aliados.
e Fitstk B Fitstk
PRINCIPIOS Y VALORES i ‘ POLITICA DE CALIDAD h

Fuente: Alfresco ITSTK

Todos los colaboradores de ITSTK tienen acceso al aplicativo y por ende a la
informacion establecida para el Sistema de Gestion de Calidad.
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7.3 SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del Cliente es medida una vez se realizan las actividades de cierre.
El Gerente de Proyecto de ITSTK entrega al Gerente de Proyecto del Cliente para
su diligenciamiento el formato de “Evaluacion de desempefio-Cliente F-GTH-04"

gue se muestra a continuacion:

LOGO CLIENTE EVALUACION DE DESEMPENO CLIENTE

Elaborado por: PROYECTO XXXXXXXX

Cédigo: F-GTH-04

Versién: 1.1

Fecha: dd/mm/aaaa

=itstk

Pagina

ofrecer a nuestros clientes cada vez un mejor servicio.

Con el animo de mejorar continuamente la prestacién de nuestros servicios, cordialmente le solicitamos realizar la presente evaluacion de nuestro consultor. La informacion
suministrada por usted es de caracter confidencial y serd administrada UNICAMENTE por nuestra area de Recursos Humanos. El objetivo es que con su ayuda logremos identificar
aspectos a potenciar y otros a mejorar en el desempefio de nuestro consultor de tal forma que podamos orientar las acciones necesarias relacionadas con su plan de desarrollo, apra

Aplica. En caso de ser necesario, amplie su respuesta en la casilla observaciones.

Para cada aspecto a evaluar, por favor marque la casilla correspondente de acuerdo a la siguiente escala. Si considera que no es posible evaluar alglin aspecto, marque la casilla No

No cumple las expectativas

Cumple parcialmente las expectativas
Cumple las expectativas

Excede las expectativas

Excede ampliamente las expectativas

MawNE

ASPECTO A EVALUAR

1123 5 |NA OBSERVACIONES

ACTITUD

Responsabilidad. Ejecuta las actividades segun el plan y en el momento oportuno

Servicio y Atencién. Muestra disposicién de servicio y busca alternativas e solucién o informacion frente a las solicitudes del
cliente u las escala adecuadamente para que se les de atencién oportuna.

Mejoramiento Continuo. Propone mejoras o nuevas altemativas de solucion a los problemas que se presentan.

Entusiasmo por el trabajo. Muestra entusiasmo en la ejecucion de las actividades y logra contagiar a quienes lo rodean.

Uso de Recursos. Hace uso adecuado de las instalaciones y recursos, promoviendo su buen uso y ahorro.

Puntualidad. Llega puntualmente segun los horarios y compromisos establecidos.

Presentacién Personal. Mantiene un arreglo personal adecuado a las circunstancias.

HABILIDADES

Manejo del tiempo. Realiza oportunamente su trabajo empleando productivamente el tiempo sobrante.

Comunicacion. La comunicacion verbal y escrita es efectiva y respetuosa.

Capacidad de analisis. Realiza un anélisis antes de ejecutar otras actividades y presenta las conclusiones del analisis con
las alternativas de solucidn.

HABILIDADES

[Experticia tecnica. Posee dominio tecnico y proresional de los Instrumentos y procedimientos implicados en el desarrollo de | | ‘ ‘ | ‘ l
us actividade.

RESULTADOS

Demuestra cumplimiento y compromiso en la actividad realizada, lo cual se ve reflejado en los resultados esperados.

Confiabilidad. Su conocimiento y actitud generan confianza en los resultados logrados y en las acciones propuestas.

El cliente se siente satisfecho respecto al trabajo realizado por el consultor.

| GENERAL

califique en general el trabajo realizado por el consultor.

CONCEPTO GENERAL

1. Qué aspectos positivos resalta en nuestro consultor?

2. Qué aspectos considera que debe mejorar nuestro consultor?

3. tiene algun otro comentario, sugerencia o recomendacién respecto al desempefio de nuestro consultor

|REALIZADO POR: [AUT ORIZADO POR:

Fuente: ITSTK
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La recopilacion de esta informacion en todos nuestros proyectos es de vital
importancia para la implementacion de acciones de mejora necesarias para el
logro de la satisfaccion del Cliente.

7.4 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

En ITSTK para cada uno de nuestros proyectos es generado un codigo de
identificacion que facilita la identificacion y trazabilidad. Ademas cada una de las
personas que participan en el proyecto diligencian semanalmente el formato
“‘Reporte de horas F-ESS-32” donde se realiza el monitoreo y control a la
ejecucion de actividades.

7.5 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Para el control, administracion y mejora de los procesos del Sistema de Gestion
de Calidad de ITSTK se estableci6 en cada caracterizacién las métricas que
muestran el comportamiento de dichos procesos.

El seguimiento y control de estos resultados se realiza en las reuniones de
revision de la direccién, a menos que el tema requiera una accién inmediata.

Cuando un indicador no alcanza la meta establecida es responsabilidad del Duefio
del proceso, en compafiia del Analista de calidad, la toma de acciones correctivas
y los planes de mejora para posterior aprobacién de la Gerencia general.

7.6 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

ITSTK establece como producto no conforme toda solucion que no satisfaga las
necesidades de administraciéon de Tl o los requisitos establecidos y que traigan
como consecuencia un redisefio o reconfiguracion del mismo. Estos hallazgos
tienen registro en el reporteador de la herramienta utilizada para realizar prueba
HP QualityCenter.

Ademas, también se considera producto no conforme los proyectos que no
cumplen con la documentacion establecida.
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ITSTK defini6 que el monitoreo y control del producto no conforme se debe
realizar mediante pruebas periddicas de la configuracion y revisiones periodicas
de la documentacion y estara a cargo de la oficina de pruebas.

7.7 ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE MEJORA

Con base en el “Procedimiento de acciones preventivas, correctivas y de mejoras
P-MC-04” se establecen los lineamientos para identificar, definir, registrar,
controlar, desarrollar, implantar y dar seguimiento a las acciones preventivas y
correctivas, producto de la deteccion de una No conformidad real y/o potencias en
el Sistema de Gestidén de Calidad en conformidad a los requisitos establecidos en
la Norma ISO 9001:2008.

Las evaluaciones de desempefio, comentarios y sugerencias y la revision a los
resultados de los indicadores, la metodologia PHVA, los reportes de producto no
conforme validan, analizan y determinan las causas e implementan las acciones
necesarias para eliminar las no conformidades reales o en potencia. Todas las
acciones en las que se debe incurrir por una accién preventiva, correctiva o de
mejora deben registrarse en el formato “Reporte de accion preventiva, correctiva o
de mejora F-MC-06"

7.8 DIAGNOSTICO POSTERIOR A LA IMPLEMENTACION

Una vez concluida la implementacién de la documentaciéon del Sistema de Gestion
de Calidad de ITSTK, se procedi6 con la realizacion de un segundo analisis para
medir la situacion actual de la Organizacién respecto al cumplimiento de los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

La recoleccion de informacion se realizé con la misma metodologia expuesta para
el diagndstico inicial (Ver numeral 4.4).
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llustracion 15. Diagndstico Post implementacion

Diagnostico Post implementacion ITSTK

100,00% 81,00%

80,00%

60,00%

%

40,00%

20,00%

0,00%

4 5 6 7 8
Numeral 1SO

Fuente: Autora

Todos los numerales presentaron cambios significativos en sus porcentajes de
cumplimiento a los requisitos de la Norma, pero tenemos un crecimiento de
53,80% para el numeral 4, 51,20% para el numeral 6 y 43,20% para el numeral 8y
en total un 63,4% de cumplimiento del Sistema, que implica un crecimiento del
43,2%.
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8. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Una vez concluida la fase de implementacion fue necesario recurrir a la planeacion
y ejecucion de las auditorias internas para determinar el grado de conformidad del
Sistema de Gestion de ITSTK y evaluar lo ejecutado hasta el momento.

Para este proyecto se planifico la ejecucion de dos auditorias internas, con base
en los resultados obtenidos y el informe de la auditoria inicial se elaboré un plan
de mejora para eliminar las causas de las no conformidades identificadas y la
implementacion de acciones preventivas y de mejora propuestas por el auditor, se
sigui6 la misma metodologia para la realizacion de la segunda auditoria.

8.1 PRIMERA AUDITORIA INTERNA

Segun lo establecido en el “Procedimiento auditoria interna P-MC-03” (Ver Anexo
4) del Sistema de Gestion de Calidad de ITSTK, se llevo a cabo la primera
auditoria y teniendo en cuenta el requisito 8.2.2 Auditoria interna.

8.1.1 Planificacion de la auditoria
La primera auditoria interna de calidad realizada en ITSTK tuvo como objetivo
determinar la conformidad de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 del
Sistema de Gestién de Calidad, orientada por los lineamientos de la Norma ISO
19011:2002.

La programacion de las auditorias internas es responsabilidad el Comité de
Calidad y se establecen segun el formato “Programa de auditoria F-MC-05".

Para la planificacion de las auditorias internas se incluyo la evaluacion, seleccion y
asignacion de los auditores, teniendo en cuenta las capacidades mencionadas en
el “Procedimiento de auditoria interna P-MC-03”; para este caso fue designado el
Ingeniero Oswaldo Suarez como auditor, previa demostracion de su competencia
mediante su registro de hoja de vida y certificaciones.

El registro de la planeacién se evidencia con el diligenciamiento del formato “Plan
de auditoria O-MC-01” que se muestra a continuacion.
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PLAN DE AUDITORI A
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3GC 120 30012008

Cadiga: O-RC-01

Eochy ddimmiaaag

Wersion: 1.0

Pagina: 1de 1

Werificar que ¢ istema de Gestidn de la Calidad de IT Services Technology & Knowledge Lida e encuentre ¢n cumplimisnto con los requisites

Todos los procesos del SGC u dusfios de procesa

MNorma 150 30042008, Manual e calidad, procedimicntos, instructives, registros v demds documentos del 52

Egwipm anditmr

Ozwalde Suaren

Facha ds anditaria 2arogiaoi Facha sntraqa Infurms 05032011
I L
PROGRAHACIOH AUDITORIAS
D=1
Hurarim Prucers Carym 2 Entravirtar Awditmrfar] Raquiritm Hurma

G:00 Reunién de apertura Oswalda Euaren
00 Direccidn estratéqica Gerenke qeneral Oswalds Suarez
10:00 Gestidn camercial Gerente die cusnta Oswaldo Suarea
00 Giestidn administrativa Analizta adminiztrativa Ozwaldo Suares
12:00 Almueraa Oswaldo Suarea
200 Entraqa dz servicios w saluciones PO Oswalda Suarez

DiaZ
00 Eoporte Coordinadar de sopork: Ozwaldo Suares
10:00 Capacitacidn PRID Osowaldoe Svares
1100 Mledicién, sequimicnts y contral Analizta de calidad Ozwaldo Suarea
12:00 Almucrzo Dowaldo Suares
2:00 Gestidn kalenta humana PRI Oswaldo Suarea
400 Freunidn de cierre

8.1.2 Ejecucion de la auditoria
La primera auditoria se llevo a cabo de acuerdo con el plan de auditoria los dias
22 y 23 de Agosto de 2011 en las instalaciones de ITSTK.
La metodologia que se empleo para la auditoria fue la entrevista con cada uno de
los auditados acompafiada de observacién, solicitud de documentacion y registros
y esta informacién se iba registrando en el formato “Lista de chequeo auditoria O-
MC-03” (Figura 16)
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LISTA DE CHEQUEO AUDITORIA E itStI(

Fecha: PROYECTO: SGC IS0 9001:2008 Codigo: O-MC-03
ddimm'aazaa Version: 1.0 Pagina: 1 de 1
No Verificacion [Preguntal NC Obs Noras

8.1.3 Resultados de la auditoria
La reunion de cierre fue el acto de finalizacion de la auditoria, alli se dieron a
conocer los hallazgos de la misma. Estos resultados son registrados en el formato
“Informe de auditoria O-MC-02” (Figura 17), una copia de este informe se entregd
a cada duefio de proceso auditado y al Gerente general para llevar a cabo los
planes de mejora que conlleven a la solucion de los hallazgos encontrados.
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INFORHE DE AUDITOR: A E itstk

Fraka: FROTECTD: SGC 150 30ki-Z2edE Cadiqo: O-HG-0z
eI Nerridn: 1.0 Faging:idci
Luqar: ITSTE Lida,
Okjctiva: | Yerificarlazonformidad zonlor requiritor exiqidar por la HTC IS0040094: 2003
Alzanze: [ Todorlarprozeror 4ol 2G5y Duefiar 4o proccrn

FESLTELS
Auditar: Qrualdo Suarex
Auditadn: Gerenke General

Z¢ erkaklecicron, documentaron ¢ implementaron loreFerenke arequiritar que compeken zonla

rerponrakilidad de ladireczidnreqin ol zapitula 5 de laHTC IS0 9002003

Ha Canfarmadaders

Hore cvidenzialagjezuzidn de lareviritin por la dirczzigninzumplicndo ¢l numeral 5.6 de lanorma HTC

152090012004

Errezamendakle mankener el diliqenziamiento de ladozumenkazidn zarrerpondicnte alprozeroenpro
de lamejora continua 4l 265G

FESLCETH
Auditor: Srualdo Suarex
Suditade: Frio

S hizoewidents ol zumplimicntoenloreferente alar politizar 3 reqirkrar del perranal.

—
Ha Canfarmidaders

Hore euwidenciaron lor reqirkror e oducaciting Forma<idin y experiencia para ol perronal exkerno aITSTE
que appraclprozerode capazitazidnincsumplicndo el requirito 6.2.2 de lanarma HTC IS 0900 2 00s

8.1.4 Plan de mejora

En la tabla que se muestra a continuacion se hace referencia a las no
conformidades y debilidades detectadas y sus respectivos planes de mejora; para
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la elaboracion de este plan se tuvo como elemento de entrada el informe de la
primera auditoria.

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE

Sept 8/2011 | Divulgacion informe de auditoria Analista de Calidad

Sept 12/2011 | Acciones preventivas y propuesta | Analista de Calidad

de mejora
Sept 14/2011 | Plan de trabajo  acciones | Analista de
preventivas Calidad/Duefio de
proceso
Sept 15/2011 | Codificacion faltante proyectos Analista de Calidad
Sept 15/2011 | Actualizacion documentacion | PMO

faltante proyectos

Sept 16/2011 | Programacion revision por la | Analista de Calidad
direccion

Sept 16/2011 | Creacion registro HV faltante Analista de Calidad

Sept 19/2011 | Socializacién e implementacion de | Analista de Calidad
la documentacion

Sept 10/2011 | Seguimiento a acciones | Analista de
preventivas propuestas Calidad/PMO

Este plan de mejora fue implementado en las fechas estimadas y su eficacia se vio
reflejada con el cierre de las no conformidades.

8.2 SEGUNDA AUDITORIA INTERNA

La segunda auditoria interna se realiz6 una vez ejecutado el plan de mejora
mencionado en el numeral anterior e implementadas en la Organizacion las
acciones preventivas propuestas, esta se desarrollé bajo la misma metodologia de
la primera. El auditor fue nuevamente el Ingeniero Oswaldo Suarez.

8.2.1 Planificacion de la auditoria

De acuerdo al “Procedimiento de auditorias internas P-MC-03” se disefio el plan
de auditoria respectivo y se diligenciaron los registros requeridos. Se muestra a
continuacion el Plan de auditoria.
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PLAN DE AUDITORI A E itstk

SGC 130 3001:2008 Ciddige: 0-MC-01
Fochaddimmiaagg ersion: 1.0 Pagina: 1de1
Dkjstivm . . " - N . -
Werificar que el Fistema de Gestion de la Calidad de [T Services Technology & Knowledge Lkda ¢ encuentre en cumplimisnte con los requisitos
Alcanca

Todos los procesos del $GC y duehos de proceso

Hurmalr) 4+
rafsrsmcin

Marma 120 9001:2008, Manual de calidad, precedimisntas, instructivas, registros y demis documentos del SGC

Ozwalde Suares

Facha da anditmris

OZM0r201 Facha sntraga lnfarmas | nHzon

FROGRAMACION AUDITORIAS

Dia1l
Hurarin Prucers Carym 2 Entravirtar Amditmrlar] Raquiritm Hurma

&:00 Reunién de apertura Dzwalds Suarea
3:00 Gestidn kalenta humana PR Ozwalde Suares
10:00 Gestidn camercial Gerente de cusnta Dzwaldo Suarea
.00 Giestidn administrativa Analizta administrativa Ozwalde Suares
1200 Almucrae Cizwalde Suarea
2:00 Entraqga de servicios v zoluciones PRID Ozwalds Suarea

Dia
&:00 Zoporte Coordinador de soporte Dzwaldo Suvares
1000 Capacitacién PRI Ozwalds Suarea
11:00 Fledicidn, sequimicnto y control Analista de calidad Ozwaldo Suares
1200 Almuerao Dzwaldo Suarea
2:00 Direccidn cstrakéqica Gerenke qeneral Ozwalds Suarez
4:00 Fieunidn de cierre

8.2.2 Ejecucion de la auditoria

La segunda auditoria se llevo a cabo de acuerdo con el plan de auditoria los dias
29 y 30 de Septiembre de 2011 en las instalaciones de ITSTK.
Se realizé bajo la misma metodologia utilizada para la ejecucion de la primera
auditoria, se entrevisté a los duefios de proceso, al igual que la solicitud de
documentacién como técnica para recoleccién de informacion.

8.2.3 Resultados de la auditoria
Una vez ejecutado el plan de auditoria, se realizd la reunién de cierre donde se
divulgaron los hallazgos y las recomendaciones, se entregd copia a cada duefio
de proceso auditado y al Gerente general para llevar a cabo planes de mejora que
entreguen como resultado la solucion de los hallazgos de la auditoria.
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INFORME DE AUDITORIA E itst k

Frcha: FROYECTO: SGC 150 30012008 Cadiga: O-MC-02
oLt ‘Wersion: 1.0 Fagina: 1de 1
Lugar: ITSTK Ltda.
Clbjetivo: ‘Werificar la conformidad con los requisitas exigidos por la MTC 150 90012008
Blcance: Toadaos los procesas del SGCE y Duefios de proceso
PROCESD
Auditor: Dzwaldo Suares
Auditado: PG
Fortalezas

Se establecieron, documentaron & implementaron lo referente a requizitos que competen con la Gestian y el
contral de documentacidn, segpun &l numeral 4 de la NTC IS0 30012008

HNo Consformidades

Mo ze evidencia conocimiento de los tiempos de retencidn de los registras generados en los procesos
incumpliendo &l numeral 4.2.4 de la norma MTC IS0 9000: 2008

Ob=servaciones

Es recomendable mantener el diligenciamiento de la documentacidn correspondiente al proceso en pra de la
mejora continua del SEC

8.2.4 Plan de mejora
El plan de mejora para la segunda auditoria interna al Sistema de Gestion de la
Calidad para ITSTK se elaboré para ejecutarse de la siguiente manera:

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE

Oct 13/2011 | Divulgacion informe de auditoria Analista de Calidad

Oct 14/2011 | Acciones preventivas y propuesta | Analista de Calidad
de mejora

Oct 17/2011 | Plan de trabajo acciones | Analista de
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preventivas Calidad/Duefio de
proceso

Oct 18/2011 | Andlisis de causa de las no | Analista de Calidad
conformidades

Oct 18/2011 | Plan de trabajo  acciones | Analista de
correctivas Calidad/Dueiio de
proceso
Oct 20/2011 | Capacitacion “Control de registros | Analista de Calidad
ITSTK”
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9. PLANES DE MEJORA PARA LOS RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS

9.1 PARALELIZACION ACTIVIDADES DE TESTING

Una vez validado el Proceso de Entrega de servicios y soluciones se evidencio,
como accion preventiva, la necesidad de mover y paralelizar las actividades de
testing que se ejecutan para cada solucién al inicio del cierre, con el fin de evitar la
existencia de lapsos donde el Cliente quede sin soporte mientras se hace la
estabilizacion.

9.1.1 Plan de trabajo

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Sept 12/2011 | Validacion de la accién con el | Analista de Calidad
duefio del proceso
Sept 12/2011 | Aprobaciéon 'y modificaciéon del | Duefio del Proceso —
proceso Analista de Calidad
Sept 13/2011 | Modificacion del Proceso y la | Analista de Calidad
documentacion correspondiente
Sept 14/2011 | Publicacién y divulgacién del | Analista de Calidad

proceso
Sept 14/2011 | Capacitacidén a equipo tester Analista de
Calidad/Duefio de
proceso
Sept 21 | Validacion ejecucion actividades | Analista de Calidad
/2011 del proceso
9.1.2 Presupuesto
ACTIVIDAD RECURSOS COSTO
Validacion de la accion con el | Horas de recurso $300.000
duefio del proceso
Aprobacién y modificaciéon del | Horas de recurso $150.000
proceso
Modificacion del Proceso y la | Horas de recurso $150.000
documentacion correspondiente
Publicacion y divulgacion del | Horas de recurso $150.000
proceso Inactividad del $160.000
servidor
Capacitacion a equipo tester Horas de recurso $300.000
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Servidores para $100.000
capacitacion
Validacion ejecucion actividades | Horas de recurso $150.000
del proceso
Total $1°460.000

9.2 ACTUALIZACION SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL

El sistema de gestion documental se monté con base en un licenciamiento free
gue no permitia hacer uso de la totalidad de las funcionalidades del aplicativo
generando inconvenientes en la gestién de versiones que dificultaba la trazabilidad
de la documentacion de las soluciones. Este inconveniente se gestioné bajo
modalidad accién correctiva, y fue solucionado con la actualizacion del sistema de

gestion documental y la compra de la licencia Enterprise.

9.2.1 Plan de trabajo

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Sept 12/2011 | Validacion de la accion con la | Analista de Calidad
Gerencia
Sept 14/2011 | Compra licencia Alfresco | Duefio del Proceso —
Enterprise Analista de Calidad
Sept 15/2011 | Servidor aplicativo dado de alta Administrador de
servidores
Sept 15/2011 | Actualizacion del aplicativo Administrador de
servidores
Sept 16/2011 | Servidores en linea Administrador de
servidores
Sept 17 | Pruebas de cargabilidad aplicativo | Analista de Calidad -
/2011 y servidor Administrador de
servidores
9.2.2 Presupuesto
ACTIVIDAD RECURSOS COSTO
Validacion de la accién con la | Horas de recurso $150.000

75




=itstk

Gerencia

Compra licencia Alfresco | Licencia $7°568.987

Enterprise

Servidor aplicativo dado de alta | Horas recurso $400.000
Cloud servidores $350.000

Actualizacion del aplicativo Horas recurso $400.000

Servidores en linea Horas recurso $200.000

Pruebas de cargabilidad | Horas recurso $450.000

aplicativo y servidor Cloud cargabilidad $200.000

Total $9°718.987

9.3 TRASLADO AREA SOPORTE A QUITO, ECUADOR

Una vez medidos los indicadores del Proceso de Soporte se hace notorio que el
indice de carga del equipo de Colombia no es el minimo esperado para mantener
el staff de consultores que hace parte de esta area de la Organizacion; luego de
un analisis por parte de la autora de este documento Yy teniendo en cuenta que
costos como operacion y recurso humano son mas econdémicos en paises de
economias menores como Ecuador, en donde ITSTK ya cuenta con una sede, la
Gerencia General toma la decision de trasladar el departamento de Soporte a
Quito, Ecuador con base en el siguiente plan de trabajo y presupuesto establecido:

9.3.1 Plan de trabajo

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Sept 26/2011 | Elaboracion plan de trabajo | Analista de Calidad —
Soporte Quito Duefio de Proceso

Sept 26/2011 | Cotizacién oficinas y equipos | Duefio del Proceso —
necesarios para alta disponibilidad | Analista de Calidad

Oct 3/2011 Viaje a Quito Duefio de Proceso
Oct 3/2011 Seleccion de recursos Soporte | Resource Manager
Quito

Oct 4/2011 Alquiler oficina y compra equipos Duefiio de proceso
Oct 4/2011 Plan de mercadeo Soporte Quito Duefiio de proceso

Oct 6/2011 Pruebas de cargabilidad a la | Administrador de
plataforma de Soporte servidores — Duefio de
proceso
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9.3.2 Presupuesto

ACTIVIDAD RECURSOS COSTO
Elaboracion plan de trabajo | Horas recurso $300.000
Soporte Quito
Cotizacion oficinas y equipos | Horas recurso $150.000
necesarios para alta
disponibilidad
Viaje a Quito Tiquetes, alojamiento, $37000.000

viaticos
Seleccion de recursos Soporte | Horas recurso $200.000
Quito Alquiler oficina $260.000
pruebas Quito
Alquiler oficina y compra equipos | Alquiler Oficina $800.000
Equipos alta $4°154.667
disponibilidad
Mercadeo Soporte Quito Material de mercadeo $500.000
Pruebas de cargabilidad a la | Horas recurso $450.000
plataforma de Soporte Cloud cargabilidad $200.000
Total $10°014.667

9.4 ACTIVACION MODULO DE REGISTROS HERRAMIENTA QUALITY
CENTER - GESTION DE REGISTROS

Teniendo en cuenta que se evidenci6 como no conformidad de las auditorias el
diligenciamiento de los registros del Sistema, ITSTK decidié habilitar esta gestion
de recursos con una solucion llamada Quality Center, para asi evitar que se
ejecuten actividades de los procesos si no se diligencia el registro respectivo y
danto total cumplimiento al requisito y el procedimiento Control de Registros.

9.4.1 Plan de trabajo
FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Oct 19/2011 | Validacion equipos necesarios | Lider linea de Pruebas
para alta disponibilidad
Oct 19/2011 | Validacion requerimiento de | Lider linea de Pruebas

sistema Licenciamiento QC

Oct 21/2011

Compra licencia QC

Lider linea de Pruebas
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Oct 22/2011 | Servidor aplicativo dado de alta Administrador de
servidores

Oct22/2011 Instalacion del aplicativo Administrador de
servidores

Oct 24/2011 | Servidores en linea Administrador de
servidores

Oct 26 /2011 | Pruebas de cargabilidad aplicativo | Analista de Calidad —

y servidor Administrador de
servidores

9.4.2 Presupuesto

ACTIVIDAD RECURSOS COSTO
Validaciébn equipos necesarios | Horas recurso $300.000
para alta disponibilidad
Validacibn  requerimiento  de | Horas recurso $300.000
sistema Licenciamiento QC
Compra licencia QC Licencia $2°546.000
Servidor aplicativo dado de alta | Horas recurso $400.000

Cloud servidores $350.000

Actualizacién del aplicativo Horas recurso $400.000

Servidores en linea Horas recurso $200.000

Pruebas de cargabilidad | Horas recurso $450.000

aplicativo y servidor Cloud cargabilidad $200.000
Total $57146.000
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10.SITUACION ACTUAL DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA
NORMA ISO 9001:2008 EN ITSTK

Una vez finalizada la segunda auditoria interna se realiz6 un estudio de la
situacién actual para verificar el grado de cumplimiento de los requisitos de la
norma 1SO 9001:2008, con base en la metodologia mencionada en el numeral 4.4
de este documento.

Los resultados obtenidos para cada numeral fueron los siguientes:

llustracion 21. Diagndstico final ITSTK

Diagnostico Final ITSTK

100,00%

80,00%

60,00%

%

40,00%

20,00%

0,00%

4 5 6 7 8
Numeral 1SO

Fuente: Autora

Al finalizar este proyecto el Sistema de Gestion de Calidad cumple en un 90,8%
con los requisitos de la norma ISO 9001:2008, lo que lleva a un crecimiento del
70,6% respecto a la situacion inicial de la Organizacion.
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11.CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

OBJETIVO | CUMPLIMIENTO

OBJETIVO GENERAL

Disefiar, documentar, implementar y
evaluar un Sistema de Gestion de
Calidad en IT Services Technology &
Knowledge, basado en los requisitos
de la Norma NTC I1SO 9001:2008.

En ITSTK se diseiid, implemento,
ejecutd y evallo un Sistema de
Gestion de Calidad y como evidencia
de este se entrega el presente libro.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar un diagnéstico teniendo en
cuenta los requisitos de la Norma
NTC ISO 9001:2008 que permita
identificar el estado actual de la
empresa, los procesos que haran
parte del Sistema de Gestion de
Calidad, asi como las fortalezas y
debilidades que puedan ser de
utilidad para el proceso.

Se realizé un diagndstico donde se
utilizaron una lista de chequeo,
entrevistas y andlisis documental
como medios de recoleccién de la
informacion. Como evidencia se
presenta el numeral 4.4 de este libro

Documentar los procesos Los procedimientos requeridos por la
desarrollados en IT Services norma y todos los requeridos por la
Technology & Knowledge por medio | organizacion, instructivos, formatos y
de la identificacion y revision de la manuales indispensables para la
informacion existente que permita gestion de la informacién en ITSTK
establecer mejoras y elaboracion de | fueron documentados. Como
nuevos documentos que garanticen | evidencia se presenta el capitulo 6
el cumplimiento de los requisitos de este libro y los siguientes que
establecidos en la Norma NTC I1ISO referencian  documentacion  del
9001:2008. Sistema.

Las actividades de divulgacion,

capacitacion, implantacion del
repositorio  documental Alfresco,
implementacion de indicadores de
gestion, todo esto evidenciado en el
capitulo 7 de este libro, fueron
realizadas como metodologia de
implantacion del Sistema de Gestion
de Calidad de ITSTK.

Implementar el Sistema de Gestion
de Calidad en IT Services
Technology & Knowledge
estandarizando de esta forma los
procesos desarrollados en la
empresa.

Consolidar un sistema de El numeral 5.8 del presente libro
Indicadores de Gestién que permita | evidencia el proceso de disefio e
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medir y controlar los procesos
gerenciales, de apoyo y misionales;
con el propdsito de garantizar el
mejoramiento continuo del Sistema
de Gestion de Calidad.

implementacion de indicadores,
llevado a cabo para cada uno de los
procesos de ITSTK.

Realizar dos auditorias internas, por
parte del asesor, para evaluar el
estado del Sistema de Gestion de
Calidad, e identificar oportunidades
de mejora en sus procesos.

La planificacion, ejecucion vy
resultados de dos auditorias internas
para el SGC de ITSTK se presentan
en el capitulo 8 de este libro.

Elaborar e implementar los planes de
mejora resultado de las dos
auditorias.

Los numerales 8.1.4 y 8.24
evidencian los planes de accion
establecidos y ejecutados con el
objetivo de dar cierre a las no
conformidades detectadas en la
primera y segunda auditoria interna
del SGC respectivamente.
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12.CONCLUSIONES

La ejecucion de un diagnastico inicial frente a los requisitos de la Norma 1SO
9001:2008 es el punto de partida indispensable para identificar aspectos
positivos y negativos respecto a las actividades, procesos, documentacion y
registros necesarios dar cumplimiento al Sistema de Gestion de Calidad.

Con la realizacion de este proyecto se logré un porcentaje de cumplimiento de
los requisitos de la norma ISO 9001:2008 del 90,8% lo cual indicia que ITSTK
tiene estandarizados sus procesos, cuenta con una estructura documentada y
tiene procedimientos que facilitan sus labores internas.

El compromiso de la Direccion de ITSTK y la asignacién de los recursos
necesarios fueron parte decisiva para el desarrollo del Sistema de Gestion de
Calidad en la Organizacion.

Realizar un diagnéstico en ITSTK, antes de realizar un disefio e
implementacion de un sistema de gestion, permitié identificar, recolectar y
analizar la informacién necesaria que ayudd a determinar las necesidades y
expectativas de los clientes, conocer a fondo los procesos y establecer el
grado de cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008.

La creacion de una politica y objetivos de calidad al interior de ITSTK, fueron
objetivos primordiales para dirigir a la organizacion hacia la mejora continua de
su desempefio.

La realizacién de las auditorias y la revision por parte de la Direccién de la
Organizacion permiti6 evaluar la efectividad del Sistema evidenciando
debilidades que fueron corregidas con planes de mejoramiento en busca de
una mejora continua en el desempenfo de la Organizacién y pro la satisfaccion
de sus Clientes.

Jornadas de capacitacion y sensibilizaciébn, que despertaran el sentido de
urgencia del cambio en los colaboradores, promovieron una cultura de calidad,
el cumplimiento de los objetivos planteados y la mejora continua de la
Organizacion.

Colaboradores comprometidos con el mejoramiento continuo de los procesos y
su madurez ayudaron a evidenciar actividades que debian ejecutarse de forma
distinta a como se habian planteado, disminuyendo la posibilidad de incurrir en
no conformidades ejecutar el plan de trabajo y cerrar la accion preventiva
paralelizacion de las actividades de testing.
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La definicién de indicadores de gestion permiten a la Organizacién analizar e
identificar causas y opciones de mejora para tomar decisiones que mejoren de
forma continua los procesos.

Al medir y analizar correctamente indicadores como la cargabilidad de los
recursos se hizo evidente la baja operacidon que permiti6 tomar decisiones
como el traslado de esta area a Quito Ecuador para disminuir costos de
operacion y mejorar la calidad del servicio.

Las limitaciones por licenciamiento free de las herramientas de gestion que usa
la Organizacion pueden causar no conformidades como las que se detectaron
con el control de registros, esta situacidbn hace obligatorio el uso de
aplicaciones con licenciamiento completo para prevenir la aparicion de no
conformidades futuras.

Con la realizacion de las actividades de seguimiento y control programadas y el
compromiso de aportar acciones correctivas, preventivas y de mejora,
indicadores actualizados y analizados, llevan a ITSTK a un mejoramiento
continuo de su desemperio.
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13.RECOMENDACIONES

Asignar el personal competente para asumir la responsabilidad del sistema
de gestion de calidad de ITSTK, con el fin de identificar y generar mejoras
que permitan aumentar la eficiencia del sistema y la satisfaccion de los
Clientes

Aumentar el grado de madurez de los procesos, don el respaldo de la
Direccion de ITSTK, evitando no conformidades e incentivando las acciones
preventivas y de mejora.

Mantener la realizacion de las reuniones de comité de calidad,
convirtiéndolo en wuna cultura y herramienta necesaria para el
mantenimiento del sistema.

Cumplir con el programa de evaluacion del sistema de gestion de calidad
por medio de auditorias internas y revisiones por la direccién para que la
mejora continua permita aumentar la eficacia del sistema y la satisfaccion
del Cliente.
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Anexo A. Plan de implementacion SGC ITSTK LTDA

ANEXOS

CRONOGRAMA DE TRABAJO

ETAPAS
ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO [AGOSTO| SEPT OCT
SEMANAS 1/2|/3|4(1(2/1|2|3|4|3|4/|1/2|3|4(1|2|3|4|1|2|3|4|1(2]|3
DIAGNOSTICO
PLAN DE
TRABAJO

DIRECTRICES SGC

DOCUMENTACION

IMPLEMENTACION

EVALUACION

LEVANTAMIENTO
NC

SENSIBILIZACION
Y CAPACITACION

| AUDITORIA
INTERNA

PLAN DE MEJORA

REVISION SGC

I AUDITORIA
INTERNA

PLAN DE MEJORA

REVISION SGC

CERTIFICACION
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Anexo B. Manual de funciones ITSTK

MANUAL DE FUNCIONES i
SGC ISO 9001:2008 Itst k
Cédigo: M-GTH-01

5 MANUAL DE FUNCIONES

» RIP O » AR O
IDENTIFICACION
Nombre del Cargo: Ingeniero de Soporte
Area: Técnica
Jefe Directo Coordinador de soporte

FUNCI PRINCIPAL

El principal proposito del rol es atender solicitudes de clientes respecto a los
productos y/o soluciones que la compania implementa en las diferentes areas
de interés. Trabaja como parte del equipo de soporte. Frecuentemente
involucrado en servicios de consultoria como pequenas actividades en sitio,
actividades de educacidn, capacitacion, apoyo y preventa.

FUNCIONES ESPECIFICAS
« Realizar un claro analisis de causa raiz de los incidentes reportado por

los clientes, de tal manera que las acciones puedan ser ejecutadas en
conjunto con los Ingenieros Consultores de segundo nivel, orientando la
resolucién de problemas.

+ Comprender la funcionalidad estandar de los productos.

« Plantea las inquietudes técnicas relacionadas con los servicios de soporte
a los niveles adecuados dentro de la organizacion, buscando siempre la
satisfaccion del cliente.

* Participa en actividades de entrenamiento, y permanente actualizacion
del conocimiento técnico y funcional de los productos.

* Responder todas las inquietudes de los clientes relacionadas con la
funcionalidad o arquitectura técnica de los productos, apoyandose en la
documentacion disponible, foros, y cualquier herramienta disponible.

* Propiciar un ambiente de trabajo en el cual la informacion fluye de
manera abierta, honesta, oportuna hacia todos los niveles de la
organizacion.

« Participar en la preparacion de reportes de servicio para el cliente.

e Participar en reuniones técnicas relacionadas con sus actividades
asignadas o con los productos.

« Brindar capacitacién y entrenamiento al cliente.

« Realiza informes de los servicios realizados con exactitud y oportunidad
para el cliente

ITSTKS Version: 1.0 e
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MANUAL DE FUNCIONES

SGC IS0 9001:2008 itSt k
Cédigo: M-GTH-01

« Registra los tiempos de los servicios de manera oportuna y exacta.
ESPECIFICACION DEL CARGO

REQUISITOS GENERALES
+ Grado universitario en Ingenieria de Sistemas o afines.
« 0 a 2 anos de experiencia (contados a partir de la fecha de grado)
+ Buen nivel de inglés hablado y escrito.
e Certificacion ITIL Foundations (Deseable)

METRICAS
« Efectividad: Numero de solicitudes cerradas en el periodo/Numero de

solicitudes recibidas
« Eficiencia: Horas de soporte ejecutadas/horas de soporte planeadas

HABILIDADES
Orientacion al Logro
Liderazgo

Trabajo en Equipo
Compromiso Organizacional
Pensamiento Analitico
Gestion de Cambio
Comunicacion

Coordinacion

Analisis de Datos

DESCRIPCION DEL CARGO
IDENTIFICACION

Nombre del Cargo: Ingeniero Consultor
Area: Técnica

Jefe Directo PMO
FUNCION PRINCIPAL

El principal propdsito del rol es apoyar a los consultores en la implementacion
de soluciones que la compaiia desarrolla en las diferentes areas de interés.
Totalmente involucrado en servicios y proyectos de consultoria con actividades
en sitio. Apoya también en actividades de educacion, capacitacion, soporte y
preventa.

ITSTK: Version: 1.0 i
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MANUAL DE FUNCIONES )
SGC ISO 9001:2008 |tSt k
Cédigo: M-GTH-01

FUNCIONES ESPECIFICAS

* Ejecuta actividades que han sido asignadas dentro de un proyecto o
servicio en los tiempos definidos y con excelente calidad.

e Participacion en actividades de disefo técnico y funcional con
participacion del cliente

+ Usa metodologias y herramientas estandar de ITSTK para la ejecucion
de las actividades asignadas.

e Instalacion de herramientas de acuerdo con los requisitos técnicos
definidos por el fabricante y los requisitos establecidos en el proyecto.

« Configuracion de herramientas propias del area de interés.

« Disefio y ejecucion de pruebas internas de la configuracion de
herramientas.

« Identificar problemas técnicos y apoyar a los consultores en su solucién
y/o reporte.

« Participa en la elaboracion de la documentacion técnica del proyecto,
cumpliendo los criterios definidos para su aceptacion como entregables
del proyecto.

e Participa en reuniones de revision técnica relacionadas con sus
actividades.

e Elabora material de capacitacion técnica relacionada con las
herramientas de su conocimiento y con su drea de interés.

« Apoya a los consultores. en actividades de capacitacion técnica a los
clientes.

* Brinda soporte de segundo nivel en las herramientas de su conocimiento
y en su area de interés.

| REQUISITOS GENERALES
« Grado universitario en Ingenieria de Sistemas o afines.

+ 1 a3 afos de experiencia (contados a partir de la fecha de grado)

« Buen nivel de inglés hablado y escrito.

e Certificacion ITIL Foundations (Deseable)

« 1 Certificacion en el drea de interés.

« Experiencia en funciones relacionadas al cargo. Deseable haber
desempefiado el rol de Ingeniero de soporte en ITSTK.
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« Efectividad: Numero de actividades finalizadas/ numero total de
actividades planeadas para finalizar en el periodo.

« Eficiencia: Tiempo ejecucion de actividades/tiempo planeado de
ejecucion

* Eficacia: NGmero de errores encontrados en aseguramiento de calidad/
Ndmero de items probados.

+ Crecimiento profesional. Niumero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

« Satisfaccion del cliente: Evaluacidon de desempeno del cliente 90%

Orientacion al Logro
Liderazgo

Trabajo en Equipo
Compromiso Organizacional
Pensamiento Analitico
Gestion de cambio
Comunicacion

Coordinacion

Andlisis de Datos

DESCRIPCION DEL CARGO
IDENTIFICACION

Nombre del Cargo: Consultor Técnico
|Area: Técnica

Jefe Directo PMO
FUNCION PRINCIPAL

El principal propdsito del rol es participar en el disefo e implementar las
soluciones que la compafiia ofrece su area de interés. Totalmente involucrado
en servicios de consultoria con actividades en sitio, coordina y ejecuta
actividades de educacion, capacitacion, soporte y preventa.

FUNCIONES ESPECIFICAS
* Lidera actividades de disefio técnico y funcional orientando al cliente
para el logro de la definicion técnica completa y oportuna de la solucion.
« Entiende y utiliza las metodologias estandar de ITSTK.
* Participa en la estimacion de las actividades técnicas del equipo de
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trabajo.

« Participa en la identificacion de riesgos, define estrategias de respuesta
y es responsable por su ejecucion.

e Lidera la instalacion de herramientas de acuerdo con los requisitos
técnicos definidos por el fabricante y las necesidades identificadas en el
proyecto.

« Lidera y ejecuta la configuracion de las herramientas propias del drea de
interés.

« Es responsable por el aseguramiento de la calidad de la solucién de
acuerdo con el alcance técnico del proyecto.

* Anticipa problemas técnicos y define planeas de accidn para su solucidn
y/o escalamiento.

 Coordina y elabora la documentacidon técnica de forma completa y
asegura su calidad.

« Lidera reuniones técnicas efectivas (logro de objetivos planteados) con
el cliente.

+ Coordina y elabora material de capacitacion técnica relacionada con las
herramientas de su conocimiento y con su area de interés.

+ Brinda soporte de segundo nivel en las herramientas de su conocimiento
y en su area de interés.

« Entiende, utiliza y cumple con los plazos de ejecucién de procesos de
negocio de consultoria de ITSTK (reporte de trabajo, reporte de gastos,
actualizacion de habilidades)

* Maneja con criterio los gastos en el proceso de consultoria.

« Aporta y lidera |a actualizacidn de |la base de conocimiento de su drea de
interés.

« Establece mecanismos y vela por el mantenimiento y conservacion de la
base de conocimiento de su area de interés.

ESPECIFICACION DEL CARGO

REQUISITOS GENERALES
« Grado universitario en Ingenieria de Sistemas o afines.
e 2 a4 anos de experiencia (contados a partir de la fecha de grado)
« Buen nivel de inglés hablado y escrito.
« Certificacion ITIL Foundations (Deseable)
* 2 Certificaciones en el drea de interés
e Experiencia en funciones relacionadas al cargo. Deseable haber
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desempenado el rol de Ingeniero Consultor en ITSTK.

M CAS

« Efectividad: Numero de actividades del equipo finalizadas/ numero total
de actividades del equipo asignadas por periodo

« Eficiencia: Tiempo ejecucion de actividades del equipo/tiempo planeado
de ejecucion

« Eficacia: Numero total de errores encontrados en las pruebas / Numero
de casos de prueba ejecutados

» Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempeno del cliente superior a
90%

+ Crecimiento profesional. Nimero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

« Crecimiento del equipo. Numero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.

HABILIDADES
Orientacion al Logro
Liderazgo

Trabajo en Equipo
Compromise Organizacional
Pensamiento Analitico
Gestion de cambio
Comunicacion

Coordinacion

Andlisis de Datos

DESCRIPCION DEL CARGO
IDENTIFICACION

Nombre del Cargo: Consultor de Soluciones
Area: Técnica
Jefe Directo PMO

FUNCION PRINCIPAL ,

El principal propdsito del rol es liderar el disefo, la venta y la entrega de
soluciones que la compaiiia ofrece en las diferentes areas de interés.
Totalmente todos los servicios dentro de su area de interés en las areas de
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preventa, delivery y post-venta. Lidera técnicamente el equipo conformado por
consultores, ingenieros consultores e ingenieros de soporte orientando sus
actividades, capacitacion y soporte a la permanente satisfaccion del cliente y al
incremento de la calidad de las soluciones. Actualiza permanentemente la
practica de consultoria dentro de su drea de interés.

FUNCIONES ESPECIFICAS .

« Lidera el disefo y la implementacion de soluciones de consultoria de
ITSTK desde un segmento de solucién u oportunidad de segmento,
proporcionando un profundo conccimiento y experiencia.

* Responsable de la validez e integridad de los componentes de la solucion
de consultoria ofrecida en su a@rea de interés.

* Permanece actualizado en la tendencia del mercado y la direccion de las
soluciones del segmento, construyendo credibilidad en la practica de
consultoria de ITSTK como un lider de mercado.

+ Entiende e integra las soluciones que mejor satisfacen las necesidades
del cliente, especificando claramente el alcance y responsabilidades de
ITSTK.

+ Contribuye al soporte activo de las oportunidades de negocio del
segmento/planes de segmento de solucion.

« Diferencia el valor de la consultoria de ITSTK frente a la mayoria de
competidores y posiciona a ITSTK en relaciones de negocio con
directivos clave del cliente.

« Proporciona orientacion y liderazgo técnico a los consultores.

+ Establece y mantiene credibilidad en los servicios de consultoria
profesional de ITSTK a través de la contribucién activa al capital
intelectual.

« Entiende y utiliza y actualiza las metodologias estandar de ITSTK.

« Entiende, utiliza y cumple con los plazos de ejecucion de procesos de
negocio de consultoria de ITSTK y propicia su cumplimiento en los
consultores que se encuentran a su cargo (reporte de trabajo, reporte
de gastos, actualizacion de habilidades)

« Participa en el establecimiento y mantenimiento de los criterios y niveles
de satisfaccion del cliente.

« Establece directrices para la actualizacion de la base de conocimiento de
ITSTK

* Evalua mecanismos y orienta el mantenimiento y conservacion de la
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base de conocimiento de ITSTK.

e Lidera la practica de consultoria dentro de ITSTK y orienta las
actividades de los consultores , ingenieros consultores e ingenieros de
soporte hacia el crecimiento del capital humano dentro de ITSTK.

 Junto con los Gerentes de Proyecto establece objetivos y planes de
accion, especialmente a nivel técnico, para el mejoramiento continuo de
la practica de consultoria dentro de ITSTK.

REQUISITOS GENERALES

* Grado universitario en Ingenieria de Sistemas o afines.

+ Especializacion o maestria en dreas técnicas (Deseable: Ingenieria de
Sistemas, Ingenieria de Software, Infraestructura, Procesos,
Construccion de software, Redes, Infraestructura, comunicaciones)

« Capacitacion en Gerencia de Proyectos (Deseable)

* 3 a5 anos de experiencia (contados a partir de la fecha de grado)

« Buen nivel de inglés hablado y escrito.

« Certificacion ITIL Foundations (Deseable)

* 2 o mas certificaciones en el drea de interés.

 Experiencia en funciones relacionadas al cargo. Deseable haber
desempenado el rol de Consultor en ITSTK.

METRICAS

» Efectividad: Niumero de actividades del equipo finalizadas/ niumero total
de actividades del equipo asignadas por periodo

« Eficiencia: Tiempo ejecucién de actividades del equipo/tiempo planeado
de ejecucion

* Eficacia: Namero total de errores encontrados en las pruebas / Numero
de casos de prueba ejecutados

« Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempeiio del cliente superior a
90%

+ Crecimiento profesional. Nimero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

« Crecimiento del equipo. Numero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.
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Orientacion al Logro
Liderazgo

Trabajo en Equipo
Compromiso Organizacional
Pensamiento Analitico
Gestion de cambio
Comunicacion

Coordinacion

Andlisis de Datos

DESCRIPCION DEL CARGO
IDENTIFICACIO

Nombre del Cargo: Arquitecto de Soluciones
Area: Técnica

Jefe Directo PMO
FUNCION PRINCIPAL

El principal proposito del rol es liderar el disefio, la venta y la entrega de
soluciones que la compafia ofrece en las diferentes areas de interés.
Totalmente todos los servicios dentro de su area de interés en las areas de
preventa, delivery y post-venta. Lidera técnicamente el equipo conformado por
consultores, ingenieros consultores e ingenieros de soporte orientando sus
actividades, capacitacion y soporte a la permanente satisfaccion del cliente y al
incremento de la calidad de las soluciones. Actualiza permanentemente la
practica de consultoria dentro de su area de interés.

FUNCIONES ESPECIFICAS

« Lidera el disefo y la implementacion de soluciones de consultoria de
ITSTK desde un segmento de solucion u oportunidad de segmento,
proporcionando un profundo conocimiento y experiencia.

+ Responsable de la validez e integridad de los componentes de la solucion
de consultoria ofrecida en su area de interés.

« Permanece actualizado en la tendencia del mercado y la direccién de las
soluciones del segmento, construyendo credibilidad en la practica de
consultoria de ITSTK como un lider de mercado.

« Entiende e integra las soluciones que mejor satisfacen las necesidades
del cliente, especificando claramente el alcance y responsabilidades de
ITSTK.
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« Contribuye al soporte activo de las oportunidades de negocio del
segmento/planes de segmento de solucion.

« Diferencia el valor de la consultoria de ITSTK frente a la mayoria de
competidores y posiciona a ITSTK en relaciones de negocio con
directivos clave del cliente.

* Proporciona orientacion y liderazgo técnico a los consultores.

+ Establece y mantiene credibilidad en los servicios de consultoria
profesional de ITSTK a través de la contribucion activa al capital
intelectual.

« Entiende y utiliza y actualiza las metodologias estandar de ITSTK.

« Entiende, utiliza y cumple con los plazos de ejecucion de procesos de
negocio de consultoria de ITSTK y propicia su cumplimiento en los
consultores que se encuentran a su cargo (reporte de trabajo, reporte
de gastos, actualizacién de habilidades)

« Participa en el establecimiento y mantenimiento de los criterios y niveles
de satisfaccion del cliente.

« Establece directrices para la actualizacion de la base de conocimiento de
ITSTK

« Evalia mecanismos y orienta el mantenimiento y conservacion de la
base de conocimiento de ITSTK.

e Lidera la practica de consultoria dentro de ITSTK y orienta las
actividades de los consultores , ingenieros consultores e ingenieros de
soporte hacia el crecimiento del capital humano dentro de ITSTK.

 Junto con los Gerentes de Proyecto establece objetivos y planes de
accion, especialmente a nivel técnico, para el mejoramiento continuo de
la practica de consultoria dentro de ITSTK.

p ACION D ARGO
REQUISITOS GENERALES

« Grado universitario en Ingenieria de Sistemas o afines.

« Especializacion o maestria en areas técnicas (Deseable: Ingenieria de
Sistemas, Ingenieria de Software, Infraestructura, Procesos,
Construccion de software, Redes, Infraestructura, comunicaciones)

« Capacitacion en Gerencia de Proyectos (Deseable)

« 3 a5 anos de experiencia (contados a partir de la fecha de grado)

« Buen nivel de inglés hablado y escrito.

« Certificacion ITIL Foundations (Deseable)

ITSTKS Version: 1.0 Pigina 16041
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* 2 0 mas certificaciones en el area de interés.
e« Experiencia en funciones relacionadas al cargo. Deseable haber
desempenado el rol de Consultor en ITSTK.

« Efectividad: Numero de actividades del equipo finalizadas/ numero total
de actividades del equipo asignadas por periodo

« Eficiencia: Tiempo ejecucién de actividades del equipo/tiempo planeado
de ejecucion

* Eficacia: Namero total de errores encontrados en las pruebas / Numero
de casos de prueba ejecutados

« Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempeiio del cliente superior a
90%

« Crecimiento profesional. Nimero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

e Crecimiento del equipo. Numero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.

Orientacion al Logro
Liderazgo

Trabajo en Equipo
Compromiso Organizacional
Pensamiento Analitico
Gestion de cambio
Comunicacion

Coordinacion

Analisis de Datos
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Nombre del Cargo: Consultor de Procesos Junior
Area: Procesos

Jefe Directo PMO

FUNCION PRINCIPAL

Desarrollo e implementacion de direcciones estratégicas, nuevas oportunidades
de negocio, iniciativas de producto, y desarrollo de servicios. Analiza el
negocio para entender sus metas y objetivos para un conjunto de iniciativas y
proyectos y aconseja al negocio en funcionalidad, aplicabilidad, y usabilidad de
soluciones u opciones de tecnologia.

FUNCIONES ESPECIFICAS

+ Identifica las necesidades del negocio para crear o mejorar productos,
servicios y procesos de negocio, aclara los requerimientos de tecnologia
para identificar brechas.

« Provee consultoria y consejo a los socios de negocio en la aplicabilidad y
usabilidad de tecnologia alternativa para ayudar a direccionar el
problema de negocio.

« Construye, sostiene y apalanca relaciones y redes de personas a través
de las funciones de negocio, socios de negocio y organizaciones externas
para asegurar un ambiente cooperativo y productivo.

* Apoya el desarrollo de inversiones de tecnologia con socios de negocio
incluyendo planeacion y seguimiento de los presupuestos para proyectos
y continuidad de operaciones, prioriza el trabajo y realiza el prondstico
financiero mensual para asegurar que las finanzas estan ubicadas
apropiadamente.

« Facilita el desarrollo de planes tacticos y estratégicos de tecnologias de
informacién para ayudar a identificar futuras oportunidades para
informar sobre el trabajo actual del proyecto de direccion del negocio.

« Establece gobierno e iniciativas de nuevos proyectos

o Crea presentaciones de socios de negocio proporcionando la
actualizacion del estado para su portafolio de proyectos de tecnologia,
temas criticos y desarrollos estratégicos.

« Colabora con socios de negocio, gerentes y ejecutivos de multiples
lineas de negocio para definir objetivos de proyecto, procesos de
negocio y requerimientos.
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e Supervisa la actividad del equipo de proyecto en capturar, analizar y
documentar requerimientos para asegurar la calidad de los entregables
y proporciona direccion administrativa para actividades de proyectos
extensos, diversos y complejos.

» Para problemas grandes y complejos facilita un amplio grupo de
sesiones de recopilacion de requerimientos con los interesados de
diferentes lineas de negocio para asegurar que todas las partes
impactadas tienen una oportunidad de expresar sus necesidades.

e Audita documentos y modelos producidos por analistas y consultores de
negocio para asegurar la calidad del producto.

« Brinda entrenamiento, guia profesional y apoyo a analistas y consultores
de negocio cuando se requiere para mejorar el desarrollo profesional.

* Posee experiencia de mas de diez anos como analista o consultor de
negocio, apoyando y liderando proyectos grandes y empresariales.

« Posee conocimiento avanzado en gerencia de proyectos y ciclo de vida
de desarrollo de sistemas

* Posee conocimiento avanzado de funciones y métodos especializados de
gerencia de requerimientos

e Muestra un sélido entendimiento del negocio, informacion, procesos y
analisis orientado a objetos y técnicas de modelamiento.

+ Tiene experiencia en desarrollo practico de aplicaciones y entrega de
soluciones al cliente.

« Estad familiarizado con herramientas de evaluacion de negocio (estudios
de factibilidad, casos de negocio, costo/beneficio, dimensionamiento y
costeo de proyectos y diagndstico de necesidades y analisis de estado
actual.

« Entiende y estd familiarizado con la aplicacion de técnicas asociadas con
modelamiento de datos, modelamiento de procesos y diseno centrado
en el usuario dentro del contexto de los estandares organizacionales.

ESPECIFICACION DEL CARGO

REQUISITOS GENERALES
e Titulacion  Universitaria, ingenieria técnica o  superior de
telecomunicaciones o informatica
« Experiencia en el disefio e implementacion de procesos IT
+ Conocimiento del sector de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones y desarrollo de la Sociedad de la Informacion
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« Usuario avanzado de herramientas ofimaticas: procesador de textos,
hoja de célculo, bases de datos, elaboracion de presentaciones y gestion
de proyectos.

* Inglés técnico

METRICAS

« Efectividad: Nimero de actividades del equipo finalizadas/ numero total
de actividades del equipo asignadas por periodo

« Eficiencia: Tiempo ejecucién de actividades del equipo/tiempo planeado
de ejecucion

« Eficacia: Namero total de errores encontrados en las pruebas / Nimero
de casos de prueba ejecutados

« Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempefio del cliente superior a
90%

« Crecimiento profesional. Nimero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

+ Crecimiento del equipo. Numero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.

HABILIDADES
Orientacion al Logro
Liderazgo

Trabajo en Equipo
Compromiso Organizacional
Pensamiento Analitico
Gestion de cambio
Comunicacion

Coordinacion

Anélisis de Datos

DESCRIPCION DEL CARGO
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IDENTIFICACION

Nombre del Cargo: Consultor de Procesos Senior
Area: Procesos

Jefe Directo PMO

FUNCION PRINCIPAL

Desarrollo e implementacion de direcciones estratégicas, nuevas oportunidades
de negocio, iniciativas de producto, y desarrollo de servicios. Analiza el
negocio para entender sus metas y objetivos para un conjunto de iniciativas y
proyectos y aconseja al negocio en funcionalidad, aplicabilidad, y usabilidad de
soluciones u opciones de tecnologia.

« Identifica las necesidades del negocio para crear o mejorar productos,
servicios y procesos de negocio, aclara los requerimientos de tecnologia
para identificar brechas.

+ Provee consultoria y consejo a los socios de negocio en la aplicabilidad y
usabilidad de tecnologia alternativa para ayudar a direccionar el
problema de negocio.

« Construye, sostiene y apalanca relaciones y redes de personas a través
de las funciones de negocio, socios de negocio y organizaciones externas
para asegurar un ambiente cooperativo y productivo.

* Apoya el desarrollo de inversiones de tecnologia con socios de negocio
incluyendo planeacion y seguimiento de los presupuestos para proyectos
y continuidad de operaciones, prioriza el trabajo y realiza el prondstico
financiero mensual para asegurar que las finanzas estan ubicadas
apropiadamente.

+ Facilita el desarrollo de planes tacticos y estratégicos de tecnologias de
informacion para ayudar a identificar futuras oportunidades para
informar sobre el trabajo actual del proyecto de direccion del negocio.

« Establece gobierno e iniciativas de nuevos proyectos

e Crea presentaciones de socios de negocio proporcionando la
actualizacion del estado para su portafolio de proyectos de tecnologia,
temas criticos y desarrollos estratégicos.

« Colabora con socios de negocio, gerentes y ejecutivos de multiples
lineas de negocio para definir objetivos de proyecto, procesos de
negocio y requerimientos.

e Supervisa la actividad del equipo de proyecto en capturar, analizar y
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documentar requerimientos para asegurar la calidad de los entregables
y proporciona direccion administrativa para actividades de proyectos
extensos, diversos y complejos.

« Para problemas grandes y complejos facilita un amplio grupo de
sesiones de recopilacion de reguerimientos con los interesados de
diferentes lineas de negocio para asegurar que todas las partes
impactadas tienen una oportunidad de expresar sus necesidades.

« Audita documentos y modelos producidos por analistas y consultores de
negocio para asegurar la calidad del producto.

« Brinda entrenamiento, guia profesional y apoyo a analistas y consultores
de negocio cuando se requiere para mejorar el desarrollo profesional.

* Posee experiencia de mas de diez anos como analista o consultor de
negocio, apoyando y liderando proyectos grandes y empresariales.

« Posee conocimiento avanzado en gerencia de proyectos y ciclo de vida
de desarrollo de sistemas

* Posee conocimiento avanzado de funciones y métodos especializados de
gerencia de requerimientos

* Muestra un sdlido entendimiento del negocio, informacion, procesos y
andlisis orientado a objetos y técnicas de modelamiento.

« Tiene experiencia en desarrollo practico de aplicaciones y entrega de
soluciones al cliente.

« Estd familiarizado con herramientas de evaluacion de negocio (estudios
de factibilidad, casos de negocio, costo/beneficio, dimensionamiento y
costeo de proyectos y diagnostico de necesidades y analisis de estado
actual.

+ Entiende y esta familiarizado con la aplicacion de técnicas asociadas con
modelamiento de datos, modelamiento de procesos y diseno centrado
en el usuario dentro del contexto de los estandares organizacionales.

REQUISITOS GENERALES
e Titulacion  Universitaria, ingenieria técnica o  superior de
telecomunicaciones o informatica
» Perfil profesional de consultor de procesos junior
« Experiencia en el disefio e implementacion de procesos IT
* Conocimiento del sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones y desarrollo de la Sociedad de la Informacion
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« Usuario avanzado de herramientas ofimaticas: procesador de textos,
hoja de célculo, bases de datos, elaboracion de presentaciones y gestion
de proyectos.

* Inglés técnico

« Experiencia mayor a 4 anos en procesos de negocio.

METRICAS

« Efectividad: Numero de actividades del equipo finalizadas/ numero total
de actividades del equipo asignadas por periodo

« Eficiencia: Tiempo ejecucion de actividades del equipo/tiempo planeado
de ejecucion

« Eficacia: Numero total de errores encontrados en las pruebas / Numero
de casos de prueba ejecutados

« Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempeno del cliente superior a
90%

+ Crecimiento profesional. Nimero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

e Crecimiento del equipo. Numero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.

HABILIDADES
Orientacién al Logro
Liderazgo

Trabajo en Equipo
Compromiso Organizacional
Pensamiento Analitico
Gestion de cambio
Comunicacion

Coordinacion

Analisis de Datos

D RIP O » ARGO
IDENTIFICACION
Nombre del Cargo: Gerente de Proyectos
Area: Gerencia de Proyectos
Jefe Directo PMO
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FUNCION PRINCIPAL

Bajo supervision de un Gerente de Proyectos Sénior administra proyectos
pequenos o medianos o fases de grandes proyectos.

Es responsable por todos los aspectos del proyecto en las fases de iniciacidn,
planeacidn, ejecucidn, control y cierre. Debe estar familiarizado con alcance y
objetivos del proyecto, asi como el rol y la funcion de cada miembro del equipo
para coordinar efectivamente sus actividades.

+ Gestiona alcance, cronograma y costos del proyecto usando técnicas de
verificacion para mantener el plan del proyecto exacto y actualizado,
reflejando los cambios que han sido autorizados como se define en el
plan de gerencia de cambios y facilita la aceptacidn del cliente.

« Asegura entendimiento comuin de las expectativas establecidas de
acuerdo con el plan del proyecto para alinear a todos los interesados,
incluyendo a los miembros del equipo.

« Mide desempeno del proyecto usando herramientas y técnicas para
monitorear el progreso, identificar y cuantificar variaciones, ejecutar
cualquier accién correctiva y comunicar a todos los interesados

« Coordina la ejecucion de las tareas definidas en el plan del proyecto para
alcanzar las metas propuestas.

+ Identifica a los miembros claves del equipo definiendo roles vy
responsabilidades para crear una estructura de organizacion del
proyecto y desarrollar un plan de comunicacion efectivo.

« Implementa las acciones aprobadas y alternativas requeridas para
mitigar los eventos de riesgo del proyecto para minimizar su impacto.

« Registra requerimientos detallados del cliente, restricciones y supuestos
con todos los interesados para establecer los entregables del proyecto,
usando técnicas de recoleccion de requerimientos.

 Mejora el desempefio del equipo construyendo cohesion, a través de
liderazgo, entrenamiento, retroalimentacion y motivacion para facilitar la
cooperacion, asegurar |a eficiencia del proyecto y fortalecer la moral del
equipo. Reconoce a la gente por el trabajo bien hecho

* Comunica informacion e ideas claramente de forma hablada y escrita de
forma que los demas entienden. Sabe escuchar lo que los demas dicen,
timando tiempo para entender los puntos, hacer preguntas cuando es
apropiado y permitir a otros hablar sin interrumpirlos.
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« Construye confianza en el equipo y propicia el respeto y la cooperacion
entre los miembros del equipo. Inspira lealtad y confianza, manejandose
él mismo de forma ética siguiendo los propios valores y creencias.

P A O D ARGO

REQUISITOS GENERALES

« Grado universitario en Ingenieria de Sistemas o afines.

« Capacitacion, experiencia y conocimiento en Gerencia de Proyectos
(Requerido)

* 1 a 3 afos de experiencia (contados a partir de la fecha de grado)

* Buen nivel de inglés hablado y escrito.

e Certificacion CAPM del PMI(Deseable)

« Experiencia en funciones relacionadas al cargo.

METRICAS

» Efectividad: Schedule Performance Index 0,90 <= SPI <=1,1

e Eficiencia: Cost Performance Index 0,90 <= CPI <= 1,1

« Eficacia: (Ejecucion de pagos de acuerdo con el plan establecido)

« Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempeifio del cliente superior a
90%

« Crecimiento profesional. NUmero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

« Crecimiento del equipo. Numero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.

HABILIDADES
Orientacién al Logro
Liderazgo

Trabajo en Equipo
Compromiso Organizacional
Pensamiento Analitico
Gestion de cambio
Comunicacion

Coordinacion

Anélisis de Datos
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Nombre del Cargo: PMO

Area: Gerencia de Proyectos
Jefe Directo Gerencia general
FUNCION PRINCIPAL

Es responsable de |la oficina de proyectos y toda la direccion de los Gerentes de
proyecto. Debe estar familiarizado con alcance y objetivos de cada uno de los
proyectos que se ejecuten, asi como el rol y la funcién de cada miembro del
equipo para coordinar efectivamente sus actividades.

FUNCIONES ESPECIFICAS

* Gestiona alcance, cronograma y costos del proyecto usando técnicas de
verificacion para mantener el plan del proyecto exacto y actualizado,
reflejando los cambios que han sido autorizados como se define en el
plan de gerencia de cambios y facilita la aceptacion del cliente.

s Asegura entendimiento comin de las expectativas establecidas de
acuerdo con el plan del proyecto para alinear a todos los interesados,
incluyendo a los miembros del equipo.

« Mide desempeno del proyecto usando herramientas y técnicas para
monitorear el progreso, identificar y cuantificar variaciones, ejecutar
cualquier accidn correctiva y comunicar a todos los interesados

« Coordina la ejecucion de las tareas definidas en el plan del proyecto para
alcanzar las metas propuestas.

« Identifica a los miembros claves del equipo definiendo roles vy
responsabilidades para crear una estructura de organizacion del
proyecto y desarrollar un plan de comunicacion efectivo.

» Implementa las acciones aprobadas y altermativas requeridas para
mitigar los eventos de riesgo del proyecto para minimizar su impacto.

+ Registra requerimientos detallados del cliente, restricciones y supuestos
con todos los interesados para establecer los entregables del proyecto,
usando técnicas de recoleccion de requerimientos.

« Mejora el desempeno del equipo construyendo cohesion, a través de
liderazgo, entrenamiento, retroalimentacion y motivacion para facilitar la
cooperacion, asegurar la eficiencia del proyecto y fortalecer la moral del
equipo. Reconoce a la gente por el trabajo bien hecho

« Comunica informacion e ideas claramente de forma hablada y escrita de
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forma que los demas entienden. Sabe escuchar lo que los demas dicen,
timando tiempo para entender los puntos, hacer preguntas cuando es
apropiado y permitir a otros hablar sin interrumpirlos.

« Construye confianza en el equipo y propicia el respeto y la cooperacion
entre los miembros del equipo. Inspira lealtad y confianza, manejandose
él mismo de forma ética siguiendo los propios valores y creencias.

+ Responsable de la gestion del talento humano de la Organizacion.

« Dar cumplimiento a las responsabilidades establecidas en el Sistema de
gestion de calidad.

ESPECIFICACION DEL CARGO
' REQUISITOS GENERALES

« Grado universitario en Ingenieria de Sistemas o afines.

« Capacitacion, experiencia y conocimiento en Gerencia de Proyectos
(Requerido)

e 5 a 7 anos de experiencia (contados a partir de la fecha de grado)

« Buen nivel de inglés hablado y escrito.

« Certificacion CAPM del PMI

» Experiencia en funciones relacionadas al cargo.

METRICAS : : )

e Efectividad: Schedule Performance Index 0,90 <= SPI <=1,1

« Eficiencia: Cost Performance Index 0,90 <= CPI <= 1,1

« Eficacia: (Ejecucion de pagos de acuerdo con el plan establecido)

« Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempeiio del cliente superior a
90%

« Crecimiento profesional. Nimero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

¢ Crecimiento del equipo. Numero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.

Orientacion al Logro
Liderazgo
Trabajo en Equipo
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Compromiso Organizacional
Pensamiento Analitico
Gestion de cambio
Comunicacion

Coordinacion

Anélisis de Datos

DESCRIPCION DEL CARGO
IDENTIFICACIC

Nombre del Cargo: Coordinador de Soporte
Area: Gerencia de Proyectos
Jefe Directo Gerente General
FUNCION PRINCIPAL

El principal objetivo de esta posicion es proporcionar un fuerte liderazgo al
equipo de Soporte. Esta posicion asegurara el apropiado nivel de soporte y
direccion a los analistas e ingenieros de soporte y al drea de Tecnologia para
que sus metas y objetivos se cumplan. El Gerente de Soporte es responsable la
documentacion del proceso, controles del proceso y gestion de actividades de
campo. Esta posicion brinda guia a las actividades para asegurar soporte y
resolucion de problemas técnicos reportados a través de la mesa de servicio.
Tiene responsabilidad de liderazgo y gestion de desempeno de los analistas e
ingenieros de soporte. Desde la Gerencia hay una expectativa respecto a este
rol para que se generen oportunidades de mejora del servicio al cliente,
rentabilidad, eficiencia y cumplimiento del proceso.

FUNCIONES ESPECIFICAS

e Estructura el trabajo, disena procesos eficientes y administra un
ambiente de trabajo efectivo. Delega y empodera a los analistas e
ingenieros para proveer soporte de clase mundial a nuestros clientes.

e Asegura la atencion al cliente de acuerdo con los niveles de servicio
establecido.

* Asigna oportunamente los issues al nivel adecuado. Estima esfuerzo
para temas que requieren escalamiento y realiza solicitud al Resource
Manager, de acuerdo con el procedimiento definido.

e Asegura que la evolucion de los casos y el proceso se registran
adecuadamente en la mesa de servicio.

« Establece, revisa, monitorea y reporta todas las medidas del servicio.
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e Supervisa el trabajo remoto y en sitio que ejecutan los analistas e
ingenieros de soporte.

« Estructura y coordina equipos multifuncionales cuando se requiere para
la atencién de una solicitud de servicio.

* Asegura que los procesos del area se examinen, validen y documenten
para cumplir las necesidades del cliente y de ITSTK.

+ Desarrolla politicas complementarias, procedimientos y procesos cuando
se requiere.

« Selecciona y guia a los analistas e ingenieros de soporte. Selecciona
gente con altas capacidades y provee recursos y oportunidades. Guia y
asiste a empleados en planeacién de carrera.

« Inspira desempefio del equipo, establece metas y expectativas.
Monitorea el progreso y encausa correcciones. Recompensa las metas.

« Conduce revisiones de desempeno para el equipo, identificar debilidades
y ofrecer entrenamiento y educacién en areas que se requiere para
mantener y actualizar sus habilidades requeridas.

* Revisa la documentacion las comunicaciones producidas por el grupo de
analistas e ingenieros de soporte para asegurar el cumplimiento de los
estandares de ITSTK.

e Fija y hace cumplir las normas y procedimientos para mantener la
disponibilidad del sistema informatico por medio de mantenimiento
preventivo y acciones correctivas ante fallas.

e« Define y hace cumplir el esquema de mantenimiento preventivo
recomendado por los proveedores y los estandares de la empresa y
supervisa el cumplimiento de este por parte de terceros.

« Implementa mecanismos que permitan solucicnar cualquier tipo de
contingencia de hardware o software ya sea por medios propios,
solicitud del trabajo a terceros o solicitud de cumplimiento de garantias.

* Generar y supervisa la aplicacion de metodologias para la instalacion de
hardware, software base y/o aplicaciones por parte de los proveedores

+ Disefa, genera y compila reportes de metas de SLA, numeros y tipos de
requerimiento y los comunica a la Gerencia General de acuerdo con los
procedimientos establecidos. Brinda la informacién necesaria para
andlisis de cumplimiento del servicio.

« Asegura que los procesos de gerencia de conocimiento y captura de
datos son acogidos por los analistas e ingenieros de soporte para los
reportes de issues y utiliza la informacion existente de manera eficiente.
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« Elaborar reportes de fallas y necesidades.

e Alertar y generar solicitudes de recursos necesarios para la operacion
del @rea de soporte.

e Guiar y actuar como tutor del equipo de soporte para la entrega de un
unico servicio, proporcionando informacion de alta calidad y soporte a
los clientes

e Trabaja con el drea de consultoria en investigaciones sobre issues
cuando se requiere

e Procura la satisfaccion del cliente priorizando la necesidad de acciones
preventivas y correctivas.

« Comunica y es el punto focal de diseminacion de informacion desde la
gerencia al equipo y viceversa.

e Asegura que los SLAs y las metas de calidad se cumplan y se
mantengan.

« Asigna solicitudes al equipo, prioriza acciones y monitorea los recursos
equipo para que las metas de tiempo se cumplan.

« Idéntifica y sigue las mejores practicas en gerencia de soporte a través
de diagndstico continuo y proceso de realimentacion y recomendaciones
del servicio a la Gerencia General.

ESPECIFICACION DEL CARGO
REQUISITOS GENERALES

e Titulo universitario en ingenieria de sistemas o ciencias de la
computacion.

e Experiencia de cuatro (4) afos como soporte técnico, gerencia de
proyectos, IT, aseguramiento de calidad. Por lo menos tres afos en rol
de gerencia y/o supervision.

« Experiencia previa en hardware/software

* Alta automotivacion y habilidad para manejar multiples proyectos.

« Nivel avanzado de habilidades de comunicacidon personal: escrita y oral.
Habilidad para hablar frente a grandes audiencias.

e Fuertes habilidades de liderazgo, con capacidad para motivar y
desarrollar a otros.

METRICAS .
e Efectividad: Schedule Performance Index 0,90 <= SPI <= 1,1
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« Eficiencia: Cost Performance Index 0,90 <= CPI <= 1,1

« Eficacia: (Ejecucion de pagos de acuerdo con el plan establecido)

« Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempeno del cliente superior a
90%

+ Crecimiento profesional. Nomero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

* Crecimiento del equipo. Numero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.

« Orientacién y servicio al cliente

« Habilidades técnicas, conocimiento y experiencia apropiados al
ambiente.

« Conocimiento de incident management.

« Fuertes habilidades analiticas con un buen entendimiento de principios y
procesos estadisticos y analiticos.

« Comunica exitosamente de forma verbal y escrita dentro de todos los
niveles del cliente y organizacion.

+ Habilidades de presentaciones efectivas, negociacidon y facilitacion.
« Experiencia en supervision y liderazgo de equipos.

e Gerencia de recursos humanos y habilidades administrativas.

* Habilidades de administracion efectiva del tiempo y programacidn.
« Conocimiento y experiencia en contratos y roles de gerencia de

* Nivel de entrenamiento ITIL Foundation v3. Preferiblemente
certificacion.

DESCRIPCION DEL CARGO
IDENTIFICACIO!

Nombre del Cargo: | Gerente de Cuenta
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Area: Comercial
Jefe Directo Gerente Comercial
FUNCION PRINCIPAL

Comercializar todos los productos de la Empresa a los clientes asignados
dentro de la zona de influencia, cumpliendo las instrucciones de la empresa en
cuanto a atencion a los clientes, formacién y obtencion de informacion,
asesorando a los clientes y resolviendo las incidencias que surjan, con el fin de
conseguir los objetivos comerciales, de venta y de calidad del servicio
determinados por la Empresa.

FUNCIONE FICAS -

« Realizar prospecciones de mercado y seguimiento de clientes para
mantener informado

« al Director Comercial periddicamente

e Elaborar presupuestos para la consecucion de pedidos y realizar
demostraciones de

* productos y servicios, asi como asesorar técnicamente sobre los
mismos.

e Proponer a la Compafia la elaboracion de productos a medida que
satisfagan las

* necesidades del cliente gran cuenta.

« Gestionar la cartera de clientes grandes cuentas, realizando visitas
comerciales y

+« manteniendo la informacion sobre nuevos productos para conseguir
consolidar y

« aumentar el volumen de ventas en cartera.

« Conseguir nuevos clientes a través de envios de informacion, llamadas
telefénicas,

* visitas y envio de cartas comerciales.

» Formar a los clientes en los nuevos productos y sobre las variaciones en
las aplicacicnes

* existentes para conseguir |a fidelizacion de los mismos.

« Velar por los recursos que la compania pone a su disposicion -equipos y
materiales-

« procurando la optimizacion de las visitas para conseguir una mejora de
la relacion foco/nimero de clientes visitados.

e Gestionar y controlar de manera continua los proyectos y servicio que
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presta a los clientes, conociendo el estatus de cada proyecto / servicio
en cada momento, siendo responsable de velar por el cumplimiento de
margenes y facturacion.

« Colaborar en el tratamiento eficaz de las reclamaciones de los clientes

ESPECIFICACION DEL CARGO

REQUISITOS GENERALES

« Titulado universitario en carreras administrativas y/o afines

« Formacion especifica en Ventas y Marketing

+ Dominio del idioma inglés.

+ Conocimientos de paquete ofimatico, bases de datos, manejos de CRM.

* Experiencia minima de 2 afos en puestos de venta en soluciones de
administracién de TI.

METRICAS

» Efectividad: Schedule Performance Index 0,90 <= SPI <=1,1

« Eficiencia: Cost Performance Index 0,90 <= CPI <= 1,1

« Eficacia: (Ejecucion de pagos de acuerdo con el plan establecido)

« Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempeifio del cliente superior a
90%

« Crecimiento profesional. NUmero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

« Crecimiento del equipo. Numero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.

HABILIDADES

Orientacion al Logro
Liderazgo

Trabajo en Equipo
Compromiso Organizacional
Pensamiento Analitico
Gestion de cambio
Comunicacion

Coordinacion

Anélisis de Datos
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DESCRIPCION DEL CARGO
IDENTIFICACIO

Nombre del Cargo: Gerente General
Area: Administrativa y Financiera
Jefe Directo

FUNCION PRINCIPAL

Planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar, analizar, calcular y tomar
decisiones inteligentes que mejoren la situacion de ésta.

FUNCIONES ESPECIFICAS

* Informar los socios de la situacion actual de la empresa.

« Establecer buenas relaciones a todos los niveles internos y externos para
establecer el correcto uso de los recursos de la empresa con vision,
estrategias e innovando.

« Tomar decisiones prontas e inteligentes basadas en un andlisis que
ayude a coordinar y actualizar las diferentes areas.

* Debe estar al dia en noticias acerca de la competencia y de nuevas
formas tecnoldgicas, para elaborar planes de accion y ser pioneros en el
sector.

« Es necesario que mantenga una linea directa de comunicacion con sus
colaboradores para estar bien informado.

« Hacer una empresa inteligente, dinamica, creativa y rentable.

» Lograr ventajas competitivas para la empresa que se vean reflejadas en
una mayor remuneracion econdmica necesaria para seguir siendo lider
en el sector tecnoldgico.

e Dar cumplimiento a las responsabilidades establecidas en el Sistema de
gestion de calidad.

ESPECIFICACION DEL CARGO
REQUISITOS GENERALES
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« Titulado universitario en carreras administrativas y/o afines

« Formacion especifica en Administracién de negocios o afines

« Dominio del idioma inglés.

« Conocimientos soluciones de administracion de TI de CRM.

+ Conocimiento de metodologia PMI o certificacion PMP

« Experiencia minima de 5 afios en cargos similares en el sector de
tecnologia.

METRICAS

» Efectividad: Schedule Performance Index 0,90 <= SPI <= 1,1

* Eficiencia: Cost Performance Index 0,90 <= CPI <= 1,1

« Eficacia: (Ejecucion de pagos de acuerdo con el plan establecido)

« Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempefio del cliente superior a
90%

« Crecimiento profesional. Nimero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

« Crecimiento del equipo. Numero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.

HABILIDADES

Orientacién al Logro
Liderazgo

Trabajo en Equipo
Compromiso Organizacional
Pensamiento Analitico
Gestion de cambio
Comunicacion

Coordinacion

Analisis de Datos

DESCRIPCION DEL CARGO
IDENTIFICACIC

Nombre del Cargo: Analista de calidad
Area: Administrativa y Financiera
ITSTKS Version: 1.0 PAgina 35 of 41
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Jefe Directo | PMO

FUNCION PRINCIPAL

El cargo implica asesorar técnicamente a la organizacion generando soluciones
para mejorar continuamente los procesos del SGC, participar en el proceso de
planificacién estratégica, mantencion del Sistema de gestion de calidad y
coordinacion de proyectos asignados.

FUNCIONES ESPECIFICAS : :
+ Mantencion del Sistema de Gestion de Calidad de ITSTK.
« Identificar oportunidades de mejoras para los procesos que forman
parte del SGC.
Seguimiento, control y andlisis del SGC.
Disefiar mediciones y encuestas para mejorar el SGC.
Coordinar Auditorias Internas para el SGC.
Gestion de proyectos: formulacion, evaluacién y ejecucion.

- A O D ARGO
REQUISITOS GENERALES
* Ingeniero industrial y/o afines
Certificacion de auditor interno 1ISO 9001:2008
Dominio el inglés
Experiencia minima de un (1) afio en SGC en el drea de tecnologia.

METRICAS

« Efectividad: Schedule Performance Index 0,90 <= SPI <=1,1

* Eficiencia: Cost Performance Index 0,90 <= CPI <= 1,1

« Eficacia: (Ejecucion de pagos de acuerdo con el plan establecido)

« Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempeno del cliente superior a
90%

« Crecimiento profesional. Nimero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

* Crecimiento del equipo. Niumero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.

+» Honestidad
+ Excelente presentacion personal
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« Orientacion al cliente

« Excelente comunicacion oral y escrita.
* Alto nivel de organizacion.

* Capacidad para trabajar bajo presion.
+ Colaboracion

* Proactividad.

* Alto grado de responsabilidad

DESCRIPCION DEL CARGO
IDENTIFICACIOI

Nombre del Cargo: Analista Administrativo y Financiero
Area: Administrativa y Financiera

Jefe Directo Gerencia General
FUNCION PRINCIPAL

Apoyo en las actividades administrativas

FUNC!ONES ESPECIFICAS
Apoyar al correcto desarrollo de la Orgamzac:on

« Simplificar la informacion recibida y archivarla para proporcionarla

* cuando se necesite.

« Realizar tareas basicas de almacenamiento y archivo de informacién y

« documentacion, tanto en soporte digital como convencional, de

e acuerdo con los protocolos establecidos.

* Tomar las decisiones con respecto a su cargo y responsabilidad que se le
asigne en ese momento.

* Realizar operaciones basicas de tesoreria, utilizando los documentos
adecuados en cada caso

« Redactar las cartas, memoranda, requisiciones, etc., que se requieran.

e Preparar y ordenar la documentacion e informacién relacionada con el
pago de impuestos que sera enviada al despacho de Contadores que
maneja la contabilidad de la empresa.

« Registrar y comprobar los documentos que se utilicen en las operaciones
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comerciales y administrativa

« Atender al cliente, demostrando interés y preocupacion por resolver
satisfactoriamente sus necesidades

* Apoyo administrativo a los demas procesos

* Responsable de todo el proceso de facturacion

ESPECIFICACION DEL CARGO

REQUISITOS GENERALES

« Formacion en administracion.

« Experiencia minima de dos (2) anos en cargos similares, preferiblemente
en empresas del sector tecnoldgico

« Buen nivel de inglés hablado y escrito.

+ Conocimiento de herramientas ofimaticas

METRICAS

« Efectividad: Schedule Performance Index 0,90 <= SPI <=1,1

» Eficiencia: Cost Performance Index 0,90 <= CPI <= 1,1

« Eficacia: (Ejecucion de pagos de acuerdo con el plan establecido)

« Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempeno del cliente superior a
90%

* Crecimiento profesional. Niumero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

+ Crecimiento del equipo. Numero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.

Honestidad

Excelente presentacion personal
Orientacion al cliente

Excelente comunicacion oral y escrita.
Alto nivel de organizacion.
Capacidad para trabajar bajo presion.
Colaboracion

Proactividad.

Alto grado de responsabilidad
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Nombre del Cargo: Auxiliar Administrativo y Financiero
Area: Administrativa y Financiera
Jefe Directo Analista Administrativo y Financiero
FUNCION PRINCIPAL

El principal propdsito del rol es el apoyo en procesos administrativos, de
seleccion, capacitacion y gestion documental, recepcion, correspondencia,
archivo y en general a todas las funciones de la oficina.

FUNCIONES ESPECIFICAS
* Apoyo Administrativo
o Radicacion de facturas y documentos de los Clientes
o Recepcién y transferencia de todas las comunicaciones (Llamadas
telefdnicas, faxes, etc.)
Gestion de correspondencia, seguimiento, archivo.
Actualizacion y mantenimiento de archivos fisicos vy
documentacion
Actualizacion y mantenimiento de archivo digital
Manejo de agenda tanto telefénica como de direcciones y de
reuniones
Recepcion de llamadas, atencion a clientes o visitantes.

o

o

0o

o

Mensajeria
o Diligencias bancarias y comerciales asignadas
o Atender al cliente, demostrando interés y preocupacién por
resolver satisfactoriamente sus necesidades

* Apoyo gestion humana

o Radicar afiliaciones y cambios de seguridad social

o Gestionar y mantener confidencialidad de documentacion de
vinculacién y némina.

o Apoyo en actividades de bienestar y cumpleafos. Mantener
actualizado el directorio de la empresa e informar sobre el
cumpleanios de las personas a toda la organizacion.

o Decoracion de la oficina en fechas o temporadas especiales
especiales.

« Apoyo comercial
o Apoyo en actividades para participacion en procesos licitatorios
o Apoyo en elaboracion de propuestas
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* Logistica, aseo, orden.

o Mantener el orden y aseo de la oficina en general, comunicando y
controlando que todas las personas que trabajan en la oficina
mantengan sus elementos en orden y fomentar la conciencia de la
seguridad.

Mantener y controlar el inventario de elementos de aseo y
cafeteria y gestionar las compras para que siempre estén
disponibles (agua, servilletas, papel higiénico, papeleria, carpetas,
tinta de impresora, marcadores, borradores, jabon, toallas, etc.)
Mantener el acuario limpio y alimentar a los peces.

Verificar que el aseo se realice de forma completa y adecuada.
Cuando sea necesario, sacar |la basura.

Estar pendiente a posibles dafios y gestionar los arreglos
locativos.

REQUISITOS GENERALES
« Bachiller
+ Formacion en administracion o informatica
« Experiencia minima de un (1) afo en cargos similares, preferiblemente
en empresas del sector tecnoldgico
+ Buen nivel de inglés hablado y escrito.
+ Conocimiento de herramientas ofimaticas

« Efectividad: Schedule Performance Index 0,90 <= SPI <=1,1

« Eficiencia: Cost Performance Index 0,90 <= CPI <= 1,1

» Eficacia: (Ejecucion de pagos de acuerdo con el plan establecido)

« Satisfaccion del cliente: Evaluacion de desempeno del cliente superior a
90%

+ Crecimiento profesional. Nimero de créditos de metas cumplidas en el
periodo/Numero de créditos de metas establecidas para el periodo.

« Crecimiento del equipo. Numero total de créditos de metas cumplidas
por el equipo en el periodo/Numero total de créditos de metas
establecidas por el equipo en el periodo.

o

o0

oo

HABILIDADES

+ Honestidad
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« Excelente presentacion personal

« Orientacion al cliente

« Excelente comunicacion oral y escrita.
* Alto nivel de organizacion.

+ Capacidad para trabajar bajo presion.
+ Colaboracion

* Proactividad.

« Alto grado de responsabilidad

ITSTK: Version: 1.0
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5  DESCRIPCION DE LA EMPRESA
5.1 RESENA HISTORICA

ITSTK (IT Services Technology and Knowledge), es una compaiia de
consultoria especializada en la Administracion de Infraestructura Tecnoldgica.
A través de las mejores practicas mundiales, apoyamos a las organizaciones y
proveedores de servicios a elevar la calidad en la entrega y soporte de
servicios informaticos alineados con los objetivos del negocio.

ITSTK inicio labores en el afio 2002, con sede principal en Colombia,
atendiendo el mercado de soluciones de administracion tecnoldgica para
Ameérica Latina. Durante estos anos ITSTK ha participado en la pre-venta,
venta y ejecucion de proyectos en México, Costa Rica, Jamaica, Barbados,
Colombia, Panama, Ecuador y Per(, entre otros paises. Actualmente, cuenta
con sus oficinas principales en Bogota, Colombia y sedes en Medellin, Colombia
y Quito, Ecuador.

ITSTK ofrece soluciones de administracion tecnoldgica en América Latina
cubriendo todo su ciclo de vida desde el analisis y disefio de la solucion,
implantacion y acompanamiento en el cambio organizacional, soporte vy
mejoramiento continuo de procesos. Las soluciones de ITSTK cumplen con dos
criterios fundamentales para su éxito: Facil implantacion y administracion,
Buen respaldo del fabricante e ITSTK para su total aprovechamiento.

ITSTK ha logrado alcanzar un crecimiento sostenido durante su existencia
gracias a la satisfaccion de sus clientes y el grupo de consultores certificados
en los productos y metodologias empleadas.

Actualmente ITSTK es Business Partner de Hewlett Packard, Altiris - Symantec
y Olimpia Management, comparias con las que ha trabajado conjuntamente
para la certificacion de sus consultores y la entrega de proyectos.

ITSTK cuenta con experiencia en companias de los diferentes sectores de la
economia, entre ellos banca y finanzas, retail, telecomunicaciones vy

1TSTKC Version: 1.1 P4gina 9 of 39
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manufactura, en los cuales ha realizado proyectos de calidad que han
demostrado el retorno de la inversion.

5.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA
+« Razén Social: IT Services Technology & Knowledge LTDA.
« NIT: 830 112 750-8
+ Matricula Mercantil: 0123 2683

+ Direccion:

Cra 14 # 94A - 61 Ofc 406 Santa Fe de Bogota, Colombia

Cll 8Sur # 43b - 112 Ofc 1609 Medellin, Colombia

Rep del Salvador E - 294 Y Shyris, Edificio Euro Ofc 3C Quito,
Ecuador

o 0

(a]

4+ Teléfonos: (57-1) 6226189
(57-4) 3526242

(59-3) 3332214

+ Representante Legal: Néstor Alfredo Calderon Vera

5.3 MISION

Somos una empresa de consultoria, prestadora de servicio y soluciones
tecnoldgicas enfocada en optimizar procesos que logren los resultados
esperados por nuestros clientes, mediante comprobada experiencia y en
alianza con socios estratégicos.
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ITSTK esta comprometida con el desarrollo y crecimiento de sus colaboradores,
socios y aliados.

5.4 VISION

En el 2015 ITSTK serd la empresa de consultoria ndmero uno en la mente de
sus clientes en Latinoamérica, prestando con calidad servicios y soluciones
innovadoras que generen valor a sus negocios.

s
n

PRINCIPIOS Y VALORES

Respeto

Etica y Honestidad
Innovacion
Responsabilidad Social
Compromiso y Resultados
Trabajo en Equipo
Calidad

FEEEEE
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5.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

5.6.1 Organigrama

Hace referencia, de forma grafica, a la estructura de la Organizacién, con las
personas a cargo en cada una de las areas.

Goowrrhes de
Proysds

LI AN 00

e
Poosban AUNOTLIR

i i e ITSEK
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5.6.2 Mapa de Procesos

Nos permite visualizar, todos los procesos existentes en ITSTK y la forma en
que se interrelacionan.

MEDICION,
SEGUIMIENTO ¥
CONTROL

GESTION
COMERTIAL

ENTREGA DF I
SERMCOS Y CAPACITACION
SOLCOONES

8

5.6.3 Portafolio de Servicios

Nuestro portafolio de servicios se encuentra dividido en cinco lineas
principales:

4 Procesos y Capacitacion

+ Automatizacion de Procesos
+ Operaciones Tecnoldgicas
« Fabrica de Pruebas

« Soporte

1TSTKC Version: 1.1 Pégina 13 of 39
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5.6.4 Clientes

Las soluciones que entrega ITSTK estan destinadas a los departamentos
de TI de las empresas de los sectores manufactureros y de servicios que
se encuentren en el mercado.
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6 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
6.1 OBJETIVO

El Manual de Calidad es un documento que tiene por objeto el aseguramiento
de la calidad en ITSTK y en él se describen las disposiciones generales para
asegurar la calidad en los servicios, prevenir la aparicién de no conformidades,
ejecutar acciones para evitar su repeticion, y para, a través de la gestion de
sus procesos, alcanzar la mejora continua del sistemas, asi como la
satisfaccion de sus Clientes.

6.2 ALCANCE

Prestacion de servicios de consultoria e implementaciéon de soluciones en
administracion de TI orientados a los departamentos de TI para todos los
sectores econémicos del mercado.

6.3 EXCLUSIONES

Numeral 7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio. Se excluye este requisito del Sistema de Gestidn de
Calidad de ITSTK, basados en que el servicio que se presta es verificable
mediante actividades de seguimiento y medicion, a medida que se ejecuta y
antes de la entrega al Cliente, por lo que las posibles deficiencias se hacen
aparentes antes de la entrega del producto al Cliente.

Numeral 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién.
Se excluye este requisito del Sistema de Gestion de Calidad ITSTK, con base
en que se efectian actividades de seguimiento y medicién, pero no se utiliza
ningun tipo de dispositivo para estos efectos, razén por la cual no aplica la
calibracion de este tipo de dispositivos.
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6.4 REQUISITOS GENERALES

ITSTK tiene establecido, documentado, implementado y mantenido al dia un
Sistema de Gestion de Calidad, que mejore de manera continua su eficacia, de
acuerdo con la Norma ISO 9001:2008.

Asi la empresa ha gestionado este sistema para:

+ Identificar los procesos necesarios del Sistema y su aplicacion a través
de toda la empresa.

Determinar la secuencia e interaccion de los procesos.

Determinar los criterios y métodos necesarios que aseguren que los
procesos son eficaces.

Proveer a la empresa de los recursos e informacion necesaria para
apoyar la operacién y el seguimiento de los procesos.

Realizar el seguimiento, la medicién y andlisis de estos procesos.
Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

& EE

6.5 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
6.5.1Generalidades

A continuaciéon se presenta la estructura documental del Sistema de Gestién
de Calidad utilizada:
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La descripcion de cada tipo de Documento es la siguiente:

+ Politica de Calidad: Documento que establece el compromiso de
ITSTK en términos de Calidad. Los responsables deben asegurar que la
Politica de calidad sea adecuada al propésito de la organizacion, e incluir
los compromisos de satisfacer los requisitos del Cliente y de mejorar
continuamente la eficacia del SGC.*

4 Manual de Calidad: Documento que describe el Sistema de Gestion de
Calidad ITSTK. Incluye el alcance del SGC, detalles y justificacion para
cualquier exclusion, referencia a los documentos establecidos para el
SGC y una descripcion de la interaccién de sus procesos. *

+ Procedimientos: Documentos que expone como debe realizarse una
actividad determinada, en mayor detalle de lo indicado en el Manual de

' IS0 9000:20005
* 150 5000:20005

RETE Version: 1.1 Pégina 17 of 39

130



Escuela

Universidad “lﬁ de Estudios .
fodusirial da Industriales y
o J Empresariales I s

MANUAL DE CALIDAD

SGC ISO 9001:2008 g itstk

Cddigo: M-DE-01

Calidad, estableciendo las responsabilidades de quién ha de realizarla, la
sistematica a seguir, los registros que deben cumplirse y cualquier otra
consideracién que debe figurar por escrito. *

+ Registro: Elementos que permiten demostrar la efectiva implantacion
del Sistema de Gestion de Calidad y corresponden a la evidencia
objetiva de que una actividad descrita en el SGC es realizada. *

+ Documentacién externa: Documentacion generada por entidades
distintas a la empresa. Esta documentacion se puede controlar o no.

6.5.2Manual de Calidad

El Manual de Calidad se revisa al menos cada doce meses, con el objeto de
verificar la vigencia y adecuacién del mismo. Esta revision es realizada por el
Comité de Calidad.

La aprobacién del Manual de Calidad es una facultad exclusiva del Gerente
General.

El Comité de Calidad de la Organizacion, serd el responsable de efectuar la
programacion para desarrollar la divulgacidon, motivacion, sensibilizacion,
entrenamiento y capacitacion en temas relacionados con el Manual de Calidad,
asi como de las modificaciones que en él se realicen, de acuerdo con la
metodologia que se define en el Procedimiento “Elaboracion y Control de
Documentos P-MC-01".

* IS0 9000:20005
* 150 9000:20005
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6.5.3Control de Documentos

En ITSTK los documentos son emitidos y controlados segun la metodologia
establecida en el procedimiento "Elaboracidn y control de documentos P-MC-
01", en el que se definen las pautas necesarias para:

+ Elaborar y aprobar los documentos en antes de su emision

+ Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario aprobarios
nuevamente

4 Asegurarse que se identifican los cambios y el estado de revisién actual
de los documentos

+ Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso.

6.5.4Control de Registros

ITSTK establece y mantiene los registros necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad de los requisitos.

Estos registros son legibles, estan identificados, son recuperables, se protegen
y se define el tiempo y lugar de conservacion.

Para garantizar que todo esto se ha determinado estos criterios se encuentran
definidos en el procedimiento “Control de Registros P-MC-02".

rsrke Version: 1.1 Pégina 19 of 39
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7 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

7.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccion de ITSTK demuestra su compromiso con el desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad a través de:

4 La comunicacion a la organizacion, a través de los mecanismos de
comunicacion interna definidos, de la importancia de satisfacer los
requisitos del Cliente.

+ El establecimiento de una Politica de Calidad, definiendo los objetivos de
calidad asociados a la misma: objetivos Generales y especificos del
Sistema, los cuales deben estar debidamente documentados.

4 La realizacion de la revision por la Direccion, donde se verifica el
funcionamiento del SGC.

4 Proveer recursos necesarios para la operacion y el control de los
procesos.

7.2 ENFOQUE AL CLIENTE

ITSTK ha disefiado el Sistema de Gestion de Calidad teniendo en cuenta los
requisitos del Cliente, la comunicacién con el mismo y la medida de la
satisfaccion del Cliente.

7.3 POLITICA EN CALIDAD

La Direccion ITSTK aprueba una politica de Calidad comprometida vy
considerando la mejora continua como garantia de los procesos realizados.

La Politica partira como un compromiso por parte de Direccion y sera divulgada
entre todo el personal de ITSTK y partes interesadas, que se estime oportuno
deba conocerla.

La Politica de Calidad de la organizacion es la siguiente:
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POLITICA DE CALIDAD

En ITSTK trabajamos para entregar servicios y soluciones que cumplan con las
expectativas de nuestros clientes. Este objetivo sera posible alcanzarlo
apoyados en el mejoramiento continuo de nuestros procesos, la experiencia y
compromiso total con la calidad de nuestros colaboradores y socios
estratégicos.

7.4 PLANIFICACION
7.4.10bjetivos de Calidad

Anualmente la Direccion de ITSTK se plantea una serie de Objetivos de Calidad
dirigidos a lograr una mejora continua de sus servicios y procesos.

Estos objetivos son conocidos por el personal implicado en su consecucion. El
planteamiento y seguimiento de los Objetivos de ITSTK se lleva a cabo en las
Revisiones por la Direccion.

Estos objetivos tienen como base fundamental la politica de Calidad descrita
por ITSTK y en su consecucion deben poner empefio todo el personal.

Nuestros objetivos de Calidad son:

+“ Prestar servicios basados en mejores practicas de la industria y
metodologias propias, que garanticen la excelencia en la gestion del
servicio y la satisfaccion del Cliente.

+ Atender de manera oportuna las no conformidades presentadas por el
no cumplimiento de los procesos y estandares definidos.

+ Reducir costos, mejorar la productividad y utilizar eficientemente los
recursos.

+ Mejorar los niveles de  desempeno y certificacion de nuestros
colaboradores

4 Lograr el mejoramiento continuo en el desempenio del Organizacion.
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7.4.2Planificacién de la Calidad

El sistema de Gestion de Calidad, ha sido implementado tomando en
consideracion los procesos necesarios para satisfacer los requisitos de sus
clientes, asi como los objetivos de Calidad definidos.

Ante cualquier necesidad de cambio en la organizacion, o en los procesos, el
Comité de Calidad se reune para verificar si los cambios afectan a las
definiciones vigentes y a la integridad del Sistema de Gestion de Calidad,
convirtiendo el procedimiento “Revision por la Direccion P-DE-01" en la
principal instancia para tales efectos.

7.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
7.5.1Responsabilidad y Autoridad

Las responsabilidades y autoridades para cada uno de los cargos indicados en
el organigrama, estan definidas a través de las descripciones de cargo, las
cuales son conocidas por el personal.

Las responsabilidades especificas del personal involucrado en los procesos del
Sistema de Gestion de Calidad en ITSTK, se han descrito en los documentos de
proceso de cada uno.

7.5.2Representante de la Direccién

Para asegurar la implementacion y mantencién del Sistema de Gestion de
Calidad, se ha designado un representante, quien con independencia de sus
funciones, poseer responsabilidades y autoridad para:

4 Comunicar a los respectivos duefios de proceso, el desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad
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Velar por el cumplimiento de la Politica de Calidad

Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el SGC.

Informar sobre el desempeno del SGC y cualquier necesidad de mejora,
¥s

Asegurarse de gue se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del Cliente en todos los niveles de la organizacién

# & bE

7.5.3Comunicacién Interna

El analista de Calidad se asegura que los procesos de comunicacion sean
apropiados, y de que estos consideren lograr o alcanzar la eficacia del SGC.

Los medios de comunicacion utilizados son los siguientes:

« Actas de reuniones

+ Actividades de difusion

+ Charlas de induccién/capacitacion
+ Correo Electronico

4 Comunicacion telefonica

“ Videoconferencia

7.6 REVISION POR LA DIRECCION

7.6.1Generalidades

La Direcciéon de ITSTK revisa el Sistema de Gestion de Calidad, la Politica de
Calidad y los objetivos de Calidad definidos periddicamente siguiendo las
directrices fijadas, de modo que se asegure su adecuacion y su eficacia
continuas para cumplir con los requisitos de la Norma ISO S001:2008.
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7.6.21Informacién para la revisién

La informacidn que es presentada en las Revisiones por la Direccion, asi como
la responsabilidad acerca de quién debe proveer dicha informacion, se indica

7.6.3Resultados de la revision

De acuerdo a lo establecido en el Procedimiento "Revisidn por la Direccion P-
DE-01", los resultados de dichas Revisiones, se registran en el "Acta de
reunion F-ESS-27"
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8 GESTION DE LOS RECURSOS
8.1 PROVISION DE RECURSOS

ITSTK tiene identificados y proporciona los recursos suficientes para garantizar
el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad y mejorarlo, y
para aumentar la satisfaccion del Cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. La provision de recursos se realiza segin lo documentado en el
proceso "Gestion del Talento Humano”.

8.2 RECURSOS HUMANOS
8.2.1Asignacién de Personal

Mediante el Proceso "Gestion del Talento Humano” se asegura que el personal
que tenga responsabilidades que afecten de manera directa la calidad del
servicio que se presta sea competente en la funcion que desempeiie dentro de
ITSTK.

8.2.2Formacion, sensibilizacién y competencia

El personal de ITSTK, que realice trabajos que afecten la calidad del servicio
que se presta debe ser competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas a los cargos definidos en el "Manual de
Funciones M-GTH-01"

ITSTK realiza las siguientes actividades:

e Determina la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan la calidad en el "Manual de Funciones M-GTH-01"

e Gerencia aprueba anualmente un Plan de Formacion para cubrir las
necesidades formativas del personal de ITSTK, dicho Plan podrd ser
actualizado si a lo largo del afio se proponen nuevos cursos de interés.

Estos cursos tendran tanto caracter interno como externo.
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e Evalia la eficacia de las actividades de formacion mediante la
"Evaluacién de Desempeno F-GTH-07" realizada a todos los trabajadores
que afectan la calidad del servicio.

« Se asegura que el personal es consciente de su aporte a la calidad por
medio de charlas y programas de incentivos.

« Se conservan y mantienen actualizados los registros relativos a la
formacion y adiestramiento del personal.

8.2.3Instalaciones

Las instalaciones de ITSTK, en la actualidad son las siguientes:
- Oficina Bogota: 65 m*

- Oficina Medellin: 60 m*

- Oficina Quito: 60 m*

ITSTK identifica, proporciona y mantiene unas instalaciones, equipos y
servicios de apoyo adecuados para lograr la conformidad del producto y/o
servicio.

Asi mismo, procura la actualizacion de técnicas de control de calidad y de
seguimiento y medicién, incluyendo personal capacitado para la direccion,
ejecucion del trabajo y actividades de verificacion y, ademads, las auditorias
internas de la calidad.

8.2.4Ambiente de Trabajo

ITSTK posee un adecuado ambiente de trabajo para lograr la conformidad con
los requisitos del servicio a prestar a nuestros clientes.

El personal es responsable del orden y mantenimiento de su puesto de
trabajo.
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El personal de ITSTK puede hacer llegar sus sugerencias al sitio de
comunicaciones ITSTK en Alfresco, respecto al ambiente de trabajo al Analista
de Calidad y estas seran tenidas en cuenta en las revisiones por la direccion.

iderice Version: 1.1 i

140



Escuela

Universidad “lB de Estudios .
fodusirial da Industriales y
o Empresariales I s

MANUAL DE CALIDAD

SGC ISO 9001:2008 g itstk

Cddigo: M-DE-01

9  PRESTACION DEL SERVICIO
9.1 PLANIFICACION DEL SERVICIO

En ITSTK, se planifican y establecen los procesos necesarios para la realizacion
de los Servicios, las cuales estan relacionadas y son coherentes con el resto de
los procesos del SGC, identificados en el "Mapa de Procesos".

Para esta planificacion de la realizacion del servicio se han determinado, entre
otros:

+ Los objetivos de Calidad para el servicio.

+ La necesidad de establecer procesos y documentacidn, y proporcionar
recursos e instalaciones especificas para brindar el servicio.

+ Actividades de verificacion y validacion, y los criterios para la
aceptacion.

+ Los registros que sean necesarios para proporcionar confianza con la
conformidad de los procesos y de los productos resultantes.

9.2 PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

9.2.11dentificaciéon de los requisitos de los Clientes

El levantamiento de los requisitos de los Clientes se realiza como esta
establecido en el Proceso de Gestion Comercial, cada una de las lineas de
servicio de ITSTK, tiene un portafolio de servicios con base en la capacidad de
oferta y las necesidades de los Clientes. Es responsabilidad del Gerente de
cuenta la identificacion y calificacion dela oportunidad haciendo una
identificacién de los requerimientos directos o indirectos de los Clientes previa
al analisis, disefo y presentacion de una propuesta.

ITSTK ha establecido su relacion con los Clientes mediante el procedimiento
"Relaciones con el Cliente P-GC-01". Para ello identifica:
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+ Los requisitos para el servicio especificado por el Cliente, incluyendo
requisitos de disponibilidad, entrega y acompafnamiento.

 Los requisitos no especificados por el Cliente pero necesarios para la
utilizacién prevista o especificada.

9.2.2Revisién de los requisitos del servicio

Esta revision se lleva a cabo por el Gerente Comercial y su equipo, quienes se
aseguran de que:

+ Se han definido y documentado adecuadamente todos los requisitos

# Se ha resuelto cualquier diferencia con los requisitos que figuran en el
RFP, peticion del Cliente o pliego.

« ITSTK tiene la capacidad para satisfacer todos los requisitos establecidos
en el contrato u orden de compra.

De esta forma, antes de la aceptacidon definitiva se revisa y comprueba que el
acuerdo es satisfactorio para ambas partes y que se tiene la capacidad de
cumplimiento de los requerimientos.

9.2.3Comunicacién con los Clientes

Mediante el procedimiento "Relacicnes con el Cliente P-GC-01", ITSTK
establece la sistematica para su comunicacion con los Clientes, incluyendo:

+4 Informacion sobre el producto
« Tratamiento de preguntas, contratos y pedidos, incluyendo las
modificaciones

Ademas ITSTK cuenta con portafolio de servicios, sitio web, manuales,
atencion telefénica y tramite de sugerencias de los Clientes de la Organizacion.
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9.3 DISENO Y DESARROLLO

ITSTK realiza el disefo para los diferentes tipos de servicios que ofrece a sus

Clientes.

El modo para realizar la planificacién, control, revision, verificacion, validacién
y modificaciones del disefio se describen en los subprocesos de Diseno
funcional, Diseno técnico y monitoreo y control establecidos en la

Organizacion.

No obstante para la seccion de Disefio siempre se tienen en cuenta los
requisitos del Cliente, legales y la propia experiencia del equipo ITSTK.

ETAPA DEL DISENO Y
DESARROLLO

7.3.1 PLANIFICACION

7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA

DOCUMENTACION ASOCIADA

HEE

F-ESS-17
F-ESS-28

F-ESS-17
F-ESS-28
Requerimientos de inicio a
solucion

7.3.3 RESULTADOS DEL DISERNO Y i g::::g :::s:gga'
DESARROLLO  Eraei

7.3.4 REVISION + Plan de pruebas

7.3.5 VERIFICACION : ﬁfi:‘;:c'z;:f et
7.3.7 CONTROL DE CAMBIOS % F-ESS-30
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9.4 COMPRAS

Al haber establecido con Hewllet Packard una relacion de partner-socio
estratégico, mas que proveedor, el proceso de compras es el indicado por HP
como cumplimiento de los requisitos de trabajo en este tipo de relacion.
Ademas, ITSTK evalGa no la posibilidad de trabajar con HP sino el desempefio
de la relacion creada mediante el formato "Evaluacion desempefno Partner F-
ESS-35"

ITSTK ha definido los productos y servicios que pueden influir en la calidad
final del servicio ofrecido a los Clientes y se asegura que los productos
adquiridos cumplen con los requisitos de compra especificados.

9.4.11Informacién de las compras

Para los productos que se definen con impacto directo en la calidad, la
informacion necesaria para las compras, el manejo se realiza con base en los
parametros de compras HP, requerido para el tipo de relacion que se maneja
con el socio estratégico. El ingreso de esta informacién se realiza mediante un
aplicativo web suministrado por HP.
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9.4.2 Verificacion de los productos comprados

La verificacion de los productos comprados respecto a cantidad, calidad y
cumplimiento, se realiza al momento de recepcidn de los mismos en el drea
administrativa. Los items de verificacion estan establecidos en el “Instructivo
de Recepcion I-ESS-01".
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9.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

9.5.1Control de la prestacién del servicio

ITSTK tiene planificada y lleva a cabo la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas, al disponer de:

+ Los documentos entregados por los clientes, ademas de los documentos
generados en forma interna. Ello con el fin de especificar las
caracteristicas del servicio a entregar, debiendo asegurarse el uso del
equipo apropiado.

+ Se han definido actividades de monitorec y control para la cadena de
valor del Sistema de Gestion de Calidad, a través de las respectivas
revisiones y aprobaciones de los productos. Estas actividades se
evidencian en el registro resultado del diligenciamiento del formato

9.5.2Validacién de la prestacién del servicio

En el Sistema de Gestién de Calidad, se excluye este requisito normativo
debido a que el Servicio puede verificarse mediante actividades de seguimiento
y mediciones posteriores, lo cual se encuentra debidamente justificado en el
punto “Exclusiones del Sistema de Gestién de Calidad” del presente manual.

9.5.31dentificacién y trazabilidad

La trazabilidad de los servicios ofrecidos por ITSTK a sus Clientes queda
patentada a través de los registros de actividades de los colaboradores
"Reporte de horas F-ESS-32", a los largo de los diferentes procesos y la
codificacion para identificar los proyectos en ejecucion, de tal manera que
somos capaces en cualguier momento de reconstruir la prestacion de
cualquiera de nuestros servicios.

1rsTKe Version: 1.1 PAgina 32 of 3

146



Escuela

Universidad “lﬁ de Estudios .
fodusirial da Industriales y
o J Empresariales I s

MANUAL DE CALIDAD

SGC ISO 9001:2008 g itstk

Cddigo: M-DE-01

Cuando el Cliente solicite la trazabilidad de un servicio el Analista de Calidad se
encargara de recopilar toda la documentacién que garantice dicha trazabilidad
y elaborara, con dicha documentacion, el informe de trazabilidad.

9.5.4Propiedad del cliente

El Sistema de Gestion de Calidad ha considerado a la propiedad intelectual
como propiedad del Cliente. Para ello se han establecido los criterios mediante
el Procedimiento "Elaboracion y control de documentos P-MC-01", para la

identificacién, verificacion, proteccion, control y cuidado de los mismos.

Los materiales propiedad del Cliente, instalaciones y equipos, son tratados con
extremo cuidado y atendiendo a las indicaciones de uso comunicadas por el
Cliente.

El Sistema de Gestién de Calidad preserva los productos de forma interna,
utilizando el "Control de Registros P-MC-02", con el cual se identifican,
almacenan y protegen los informes y respuesta a los requerimientos de
informacion.

Las entregas fisicas de informes, se realizan por los mecanismos formales de la
organizacion, manteniéndose los registros de dicha actividad.

9.5.5Control de los equipos de medicién y seguimiento

Este requisito normativo, se encuentra debidamente justificado en el punto
"Exclusiones del Sistema de Gestion de Calidad” del presente manual.
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10 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

10.1 GENERALIDADES

ITSTK planifica e implementa los siguientes procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora para:

+ Demostrar la conformidad de nuestros servicios
4 Asegurar la conformidad de nuestro Sistema de Gestidn de la Calidad, y
+ Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad

10.2 MEDICION Y SEGUIMIENTO
10.2.1 Satisfaccién del Cliente

ITSTK ha definido una metodologia para evaluar la percepcion que los Clientes
tienen respecto a los servicios que entrega.

La metodologia consiste en la aplicacion de una "Evaluacidon de desempeno
Cliente F-GTH-04", la cual es realizada al finalizar el proyecto. Una vez
recepcionadas las encuestas, los duefios de proceso, deberan tabular la
encuesta de acuerdo a los criterios establecidos en la misma, cuya meta de
cumplimiento debe ser mayor a 4.0/5.0.

En caso de no alcanzar este valor, el duefio del proceso debera informar del
incumplimiento a su Cliente, mediante correo electronico, e indicarle el Plan de
accion a seguir.

10.2.2 Auditorias Internas de Calidad

ITSTK ha definido la metodologia de planificacion, ejecucion, analisis, y
seguimiento de las Auditorias Internas de calidad, el que se encuentra descrito
en el procedimiento “Auditorias Internas P-MC-03". Las auditorias internas ser
realizan para comprobar que nuestro Sistema de Gestion de Calidad:
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+ Esta conforme con las actividades planificadas y con los requisitos de la
NTC ISO 9001:2008.

4 Esta implantado, actualizado y funciona de forma eficiente.
10.2.3 Seguimiento y Medicién de los Procesos

ITSTK realiza seguimiento de los procesos de su cadena de valor, mediante la
realizacion de reuniones de trabajo del comité de calidad, asi como también, se
realiza seguimiento a través de la determinacion y seguimiento de Indicadores
de Gestidon, que tienen como objetivo medir la capacidad que tienen los
procesos de alcanzar los resultados planificados. Estos indicadores se
encuentran establecidos en el item Indicadores de Gestion de la Calidad del
SGC en la caracterizacion de cada proceso.

10.2.4 Seguimiento y Medicién de los Servicios

En cada uno de los procesos de la organizacion, se ha definido la forma de
proporcionar evidencia y registros de la aceptacion de los servicios.

Este seguimiento se evidencia en los planes de prueba y los informes de
estado de avance para monitorear y controlar los servicios prestados respecto
al cumplimiento de requerimientos del Cliente.

Solo son entregados los servicios a los Clientes, en los casos en que éstos
hayan sido debidamente revisados y aprobados: o bien por una autoridad
competente® y por el Cliente.

10.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Conscientes de que, pese a todos los controles realizados sobre los procesos y
servicios, es posible que aparezcan servicios no conformes se ha desarrollado
la metodologia de aseguramiento de la calidad, que incluye las actividades

: PM, PMO, Gerente General
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relacionadas con la identificacion, los registros, las responsabilidades, la
evaluacion, correccidn, monitoreo y control del servicio no conforme.

El trdmite anterior obedece a lo sefialado en el “"Procedimiento para control del
producto No Conforme P-MC-05"

10.4 ANALISIS DE DATOS

Los analisis de datos realizados por ITSTK para conocer su nivel de Calidad se
desarrollan en las Revisiones por la Direccion y se analiza fundamentalmente la
siguiente informacion:

+ No Conformidades

+ Reclamaciones de Clientes

4 Encuestas de satisfaccion de Clientes

+ Sugerencias del personal y grado de satisfaccion del mismo
4 Grado de cumplimiento de los objetivos y Politica de Calidad
+ Oportunidades de Mejora

+ Indicadores de eficacia de los procesos.

Sobre algunos de estos aspectos se realizan técnicas estadisticas (Diagramas
de barras, sectores, paretto). La responsabilidad en la ejecucion de la
recoleccion de la informacion y el andlisis es del Analista de Calidad.

A través de la informacion recogida en estas reuniones y analisis estadisticos el
Comité de Calidad de ITSTK tomara medidas para lograr la mejora continua del
Sistema de Gestion de Calidad.
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10.5 MEJORA CONTINUA

10.5.1 Mejora Continua

ITSTK mejora la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, dando
cumplimiento a las auditorias internas, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la Direccion, Ademas los Objetivos
de Calidad respectivos son gestionados con el fin de dar cumplimientos a la
Politica de Calidad.

10.5.2 Acciones Correctivas

ITSTK tiene definido en el procedimiento “Acciones preventivas, correctivas y

las no conformidades con el objetivo de que no vuelvan a ocurrir.
En el caso de las Acciones correctivas, el procedimiento establece:

+ La investigacion de las causas de las No conformidades que se detectan,
incluyendo quejas, reclamos, opiniones y sugerencias de los Clientes.

+ La toma de las acciones que correspondan para eliminar las causas de
las No conformidades y evitar que estas vuelvan a ocurrir.

4 La implantacién de la accién correctiva apropiada.

4 El registro de los resultados de la investigacion de las causas, de las
acciones correctivas, de su implantacion y de su seguimiento.

10.5.3 Acciones Preventivas

ITSTK tiene definido en el procedimiento “"Acciones preventivas, correctivas y
de mejora P-MC-04" la forma de llevar a cabo acciones para prevenir o
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eliminar las causas de no conformidades con el objetivo de que no vuelvan a
ocurrir.

En el caso de las Acciones preventivas, el procedimiento establece:

4 La investigacion de las causas de las No conformidades que se detectan,
incluyendo quejas, reclamos, opiniones y sugerencias de los Clientes.

4 La toma de las acciones que correspondan para eliminar las causas de
las No conformidades y evitar que estas vuelvan a ocurrir.

+ La implantacién de la accion correctiva apropiada.

+ El registro de los resultados de la investigacion de las causas, de las
acciones correctivas, de su implantacion y de su seguimiento.
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5. PROCEDIMIENTO
5.1 CRITERIOS PARA LA PLANIFICACION DE AUDITORIAS
5.1.1Emision del Programa Anual de Auditorias

El Analista de calidad, emite el programa anual de auditorias internas de
la calidad, con base en el formato "Programa de auditorias F-MC-05", las
cuales deben ser planificadas, debiendo cubrir todos los procesos del
Sistema de Gestion de Calidad, considerando los siguientes criterios:

« Estado e importancia de los procesos y las dreas.
« Resultados de auditorias previas
« Ejecucion de auditorias, a lo menos una vez al afio.

Ademds de las Auditorias internas de la Calidad, previstas en el
Programa anual, el comité de Calidad o el representante de la direccion,
podra establecer la realizacién de otras Auditorias de la Calidad a otros
procesos, 0 a todo el sistema, cuando se requiera.

Una vez definido el Programa anual de Auditorias de la Calidad, el
Analista de calidad, lo presenta al Comité de Calidad, cuyos miembros
presentes en la reunién lo revisan y firman Acta de aprobacién.

Una vez aprobado, el programa de auditoria, puede sufrir
modificaciones, las cuales serdn tratadas y aprobadas por el Comité de
Calidad. Dichas modificaciones serdan informadas por el Analista de
Calidad.

Una vez aprobado el Plan Anual de Auditorias este sera publicado para

su difusién a toda la Organizacion.

TSR Version: 1.0 Pigina 8 of 12
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5.1.2Emisién del Plan de Auditoria

Para cada auditoria interna de calidad, el Analista de Calidad, con
acompafnamiento del comité de calidad, preparan el Plan de Auditoria
con base en el formato "Plan de auditoria O-MC-01", distribuyéndolo a
los auditados y auditores, con anticipacién a su ejecucion.

El plan incluird las reuniones de apertura y cierre, horarios,
areas/procesos a entrevistar, procedimientos y requisitos a auditar y
auditores participantes.

El plan de auditoria, debe asegurar que los auditores no auditen su
propio trabajo, y/o que no auditen el drea donde hayan trabajado
anteriormente en un periodo de un ano. Ademas, se considerara que los
auditores cumplan con la siguiente competencia:

« Educacién: Titulo Universitario

« Capacitacion: Curso de formacion de Auditor Interno de
Calidad aprobado.

« Experiencia: Un afio en la Organizacién

5.2 CRITERIOS PARA LA EJECUCION DE AUDITORIAS
5.2.1Preparacién de Auditores

El equipo auditor debe solicitar al Comité de Calidad, la documentacién
que considere necesaria para llevar a cabo las auditorias de calidad
respectivas. Es decir:
+ Procedimientos
« Informes elaborados en auditorias anteriores
* Acciones correctivas emprendidas que afecten los procesos a
auditar

1TSTKC Version: 1.0 Pagina 9 of 12
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+ Acciones preventivas emprendidas que afecten los procesos
a auditar.

El equipo auditor de calidad debe estudiar esta informacién y puede
elaborar listas de verificacién que sirvan de apoyo para comprobar en
terreno, si se estd actuando en conformidad con lo establecido en el
SGC.

5.2.2Ejecucién de Auditoria
En la reunién de apertura, el equipo auditor debe:

« Confirmar el plan de auditoria de Calidad y hacer los ajustes
que corresponda

« Confirmar la reunidn Cierre de auditoria de Calidad

« Confirmar el alcance y objetivo de la auditoria
Otras actividades que se requiera para el desarrollo de la
auditoria

Luego de dicha reunién, se procede al desarrollo de la auditoria de
calidad de acuerdo a lo planificado.

Durante el transcurso de la auditoria de calidad, el auditado debera
facilitar las evidencias objetivas y datos necesarios solicitados por el
auditor.

El auditor de calidad, debe ir informando al auditado y/o responsable del
proceso auditado los hallazgos de las No conformidades de manera
verbal, durante el mismo desarrollo de la auditoria de calidad.

En la reunion de Cierre de auditoria de calidad, los auditores analizan los
hallazgos de la auditoria y los clasifican en No conformidades u
observaciones, segun corresponda. Ademads, elaboran los reportes de
acciones correctivas/preventivas y concluyen acerca del proceso de
auditoria de calidad el cual estard presente en el informe de auditoria.

1TSTKC Version: 1.0 hegina’10of 12
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Al término de la auditoria de calidad, se debe llevar a cabo la reunién de
cierre entre el equipo auditor de calidad y los responsables de los
procesos auditados para la presentacion de resultados.

5.2.3Informe y Seguimiento de la Auditoria de la Calidad

A partir de la fecha de reunién de cierre, el equipo auditor tiene un plazo
de diez (10) dias habiles, para confeccionar el informe final de la
auditoria de la calidad, con base en el formato "“Informe de auditoria O-
MC-02", cuyo contenido debe incluir:

Alcance, objetivos, equipo auditor

Descripcion de resultados de la auditoria de calidad
Observaciones y recomendaciones

Conclusiones

Listado No conformidades detectadas

El informe de auditorias debe ser entregado al Analista de Calidad, para
su entrega posterior a los encargados del comité de calidad, y este a su
vez lo comunica a los responsables de cada uno de los procesos. La
elaboracion del informe es responsabilidad del auditor lider. El reporte
de las acciones correctivas y/o preventivas deberd diligenciarse en el
formato "Reporte accién preventiva/correctiva F-MC-07".

El responsable del area o proceso que ha sido auditada, debera
asegurarse de que se tomen las acciones sin demora injustificada para
eliminar las No conformidades detectadas y sus causas.

El seguimiento y cierre de No conformidades deberd realizarse de
acuerdo a lo definido en el “Procedimiento de Acciones Correctivas P-
MC-04".

1TSTKC Version: 1.0 hogina’11 of 12

156



Escuela

Universidad “ls de Estudios .
fodusirial da Industriales y
ol Empresariales I s

PROCEDIMIENTO AUDITORIA INTERNA

SGC IS0 9001:2008 g itStk

Codigo: P-MC-03

6. REGISTROS

Programa Anual de Auditorias internas de Calidad
Plan de Auditoria interna de Calidad

Reportes de acciones correctivas/preventivas
Informe de Auditorias internas de Calidad

TSR Version: 1.0 Pagina 12 of 12

157



=itstk

stud

mpresariales

scuela
Industriales y

de

L

Universidad
Industrial da
Sancander

Anexo E. Listado maestro de documentos

1102/11/%0 0T sojunse ap ofsuew 3p 0jUSIWIPa0.d 60-SS3-d
JCIIEEUE06VZ 6526 -9V VV 629 -GPPIT3. Tersp 080886 VI vv¢ T0C/-0mg TT0C/TT/€0 T Solquied 3p |0J3u0d O3UBIWIPad0Id 80-SS3-d
TPO0BZEVSIFT -695T 0TS -6IPB-000GH 08086 FET FHZ TOZTON 1102/11/20 0T uoejdeded ap [0J3U0d 0USIWIPAD0Id T0-2-d
PI0re=38%5-09T6-299%20 Terep 080886 FET FHZ TOZ A T1102/11/20 T uoloejoeded UgDeNeAT 0jeW. 04 €0-2-4
z EEE Terep 80856 TR FHZ 02T 1102/11/20 0T uopejdeded [elsjew ebaijus ojewlod Z0-D-4
6357 0BGI9e0-CE08 - 0LT -EE0Y -BPY B68C. TeTsD 0896 78T 772 10270 T1102/11/20 €1 uglpejdeded e ePU)SISe 0JRWLIOS 10-2-4
1102/L0/9T 0T Sauoidunj 3p |enuep TO-HLO-W
POUBZETSIPT =695 -qUSH-69P8-00USH! TeTap 080886 TR TFZTOL TN T1102/L0/ST 0T IWd ouadwasap uoen|eAj ojew.lod /0-H1D-4
T1102/90/80 0T 9jud|2-0yadwasaq UgIdN|eA3 0jew.io4 #0-H19-4
FPeTO6U0095 -85EE -00E 7 -B58I G650 e 0808786 7R FHZ TOZa T1T02/LT/€0 TT buileay 0109 epusabe 0judIWIPAI0Id T0-H19-d
< 8L -J6Id-8I5¥ -0FP. i P '0808°86 V8L vPCTOC/UnYg AHON\@O\MO O.H \_w:u\_m& O_U_WQEWWQU C‘O_UND_M\/M mMIWWMIm
©EII7ZEEIOPY -2 I8 Oy~ LTSl -OL6IELP TeTap OB08 86 TR THZTOL ] 1102/60/20 TT sesoy ap apodal ojew.o4 2€-SS3-4
OPRIOZ9Z8L-I530-5307 2T L TP 080886 TR TR TOZUN 1102/60/T0 T SOIqued 9p |0J3U0d 0jewW.lo4 0£-SS3-4
~UE07-985Y -FEIE-IPIPESE T OB0886 TR THe TOC g 1102/80/1€ 1T 34181D 9p B30y 0jew.o 67-SS3-4
E60SPYIOCEU-0796 -CEPY 1608 -JU8aar TeTsp 0808786 78T vre ToC/ang 1102/L0/01 71 [9p 3duedje sp sojuUsaWNO0p O0jeW.04 87-SS3-4
EP00BZEYSIPT 635 -00GT-63P8-00056 TeaP OB0SB6 TR TFCTOL TN 1102/90/L0 TT uolunad ap ey £7-SS3-4
Z T-T6I0-8037 -08P. 080886 78T 772 TOZ/-Tm 1102/+0/8T 0T SOjUaWNd0Q 3p 0J3Sse| Opelsl] 0jeullod ¢C-SS3-4
1102/+0/90 T 01094044 3p Ue|d 0JeULIO] £1-SS3-4
1102/+0/50 T s3|qebaJljua ugioeydade e3oe 0jew. o4 0T-SS3-4
1102/+0/50 T Y oday sniels 30afold o0jewod 60-SS3-4
OE0IZVIT-6¢18-6097 -8059 -E8EUT0UZ, TeTsP 080886 78T 7y¢ TOC/amg 1102/¥0/50 71 9dUBRAY 9p JOpeIIpUl 0}RW.I04 €0-SS3-4
TEIT-8I57 -0EP. TeT5p 080886 V8T 772 TOC/amy 1102/%0/S0 T 03094014 01U Bp By 0jewliod ¢0-SS3-4
z BT-TGIT-BI5-0eP, TeTap 080886 VBT 7P 2 T0Z/T0mg 1102/%0/50 TT 0309A0.d |9p odinba uQPINpUL BIDY 01BW.I04 T0-SS3-4
J98UITPGEZa P -PUI8 UG -021) -BI0CD TeToP 578l 7he 02/ 0N T 9JUdI|D | UOD SBUOIDL|SY 03USWIPII0ld T10-29-d
TOCT T1102/S0/€C T peplieD ap [enue T0-30-W O
BICooy0IV /98 -EEER-USCY TV VS €I L8O T Tersp )808°86 V8 ¥Fc T0¢//-ang .H.HON\MO\MN T CO_UOwL_ﬂ =] J1od CO_m_>w\_ ojuaIwIpaold T0-3A-d El\
1102/50/0C T euojipne ap aulIojur ¢0-DW-0
1102/50/0C T eyoypne 0anbayd ap ejsi T0-ODW-O0
1102/50/0C T elojipne ap uejd T0-DW-D
SUI00STIZT9-9008 -Z6EY -0TEZ -BePIg Tersp 0808°86 V8L vv¢ T0C/-amg 1102/50/€¢ T BAI}D3.110D /BAIIUBARId 90-DI-4
1102/50/0C T SeLo)pny ap ewelbold 0jeuL o4 S0-OW-4
1102/¥0/.C 0T S0S900.1d ugldezuajoele) ojewlloy +0-OI-4
1102/¥0/S0 1 SojuaWNDO0p ap ugenue Au £0-IW-4
I93UIIP6Z3LP-PU08 0057 -921 800 TeTsp N Al 1102/¥#0/S0 T TO-DW-4
ST = T TTITUFUUT
PGIEE0-069€ -¢Pay -EG89 -0eraq Tersp 080886 V8T v¥¢ L0C//-anyg AAON\MO\MN 71 ou omonpoud o 0J2U03 01UBIW w“OLL S0-DIN-d
iz 708 -3CEY-6189-8¢39 Tersp 080886 V8T 7FZ T02/-0nY 171 eljolow ap A SBAIJOB4I0D
T102/50/02 ‘SeAIJUSASId SBUOIDOR 0JUBIWIPaD0.d ¥0-OW-d
1102/50/61 0T BuJa3ul el0jipNy 0ju3lWIpad0.d £0-DW-d
1102/50/8T T'T 504351634 3p |043U0D  03USIWIPI0.Id ¢0-OW-d
SPISIIU0UCTP-2396 -GI0% -7 986 -6605PE Tersp 080886 V8L 7vZ T0C/-0m 1102/20/12 T sojuswndop
3P [043U0D A UQIDRIOGE|T Bp OJUBIWIPAD 0L T0-OW-d
ojuldjweuldewW|Y UQISIADY 3p eyday UOQISIaA ewnn aiquioN obipo)

T0-OW-4 :0BIpoD

T :UOISIDA

NSUE

800C:T006 OSI 29S

SOLN3IWNDOO0A 3Aa OYLSIVIN OAV.LSI1




	SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA 

NORMA NTC ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA IT SERVICES 

TECHNOLOGY & KNOWLEDGE LTDA.
	AGRADECIMIENTOS
	TABLA DE CONTENIDO
	LISTA DE ILUSTRACIONES
	LISTA DE TABLAS
	LISTA DE ANEXOS
	GLOSARIO
	RESUMEN
	INTRODUCCIÓN
	1.  GENERALIDADES DEL PROYECTO
	2.  DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA
	3.  MARCO TEÓRICO
	4.  DIAGNÓSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

PARA IT SERVICES TECHNOLOGY & KNOWLEDGE
	5.  PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
	6.  DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
	7.  IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
	8.  EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
	9.  PLANES DE MEJORA PARA LOS RESULTADOS DE LAS AUDITORÍAS 
	10. SITUACIÓN ACTUAL DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA 

NORMA ISO 9001:2008 EN ITSTK
	11. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS
	12. CONCLUSIONES
	13. RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXOS
	Anexo A. Plan de implementación SGC ITSTK LTDA 
	Anexo B. Manual de funciones ITSTK
	 Anexo C. Manual de calidad ITSTK LTDA
	Anexo D. Procedimiento de auditoría interna 
	Anexo E. Listado maestro de documentos



