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RESUMEN

TITULO

Establecimiento, documentacion e implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad para
los procesos de Capacitacidon en sistemas informaticos, mantenimiento técnico y tecnolégico y
comercializaciéon y venta de equipos y software en Multicomputo Ltda., en atencién de los
requisitos establecidos en la NTC - ISO 9001: 2000".

AUTOR

Vladimir Suarez Garcia™

PALABRAS CLAVES

Proceso

Calidad

Mejora Continua
Sistema documental

DESCRIPCION

En el presente documento, se describen las etapas desarrolladas para el establecimiento e
implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad en Multicémputo Ltda., en funcién de los
procesos identificados para las diferentes unidades estratégicas de negocios. Este hecho se
constituye en un mecanismo valido para alcanzar la competitividad de la organizacion, en términos
de la capacidad de la misma para ingresar a nuevos mercados manteniendo la cuota de
participacion en los existentes, bajo el objetivo claro de satisfacer las necesidades y expectativas
de los Clientes.

Inicialmente se describe la ejecucidon de actividades de diagnéstico, orientadas a identificar la
posicion competitiva de la organizacion en los mercados en los que actua y los aspectos
vinculados a las necesidades de emision y modificacion de documentacién, en atencion de los
requisitos de la NTC ISO 9001:2000. Acto seguido se desarrollan actividades de Planificaciéon
Estratégica orientadas a Planificar el Sistema de Gestion de la Calidad, apoyando las mismas en
jornadas continuas de sensibilizacion y capacitacion del personal.

La ejecucion de las actividades enunciadas fue conducente a la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad en los términos inicialmente planificados, de lo cual se destaca que el
objetivo del sistema documental no se limitd a la configuracion de los documentos necesarios para
dar cumplimiento a los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2000, sino que trascendio a la
utilizacion del mismo como una herramienta de gestion para la ejecucién de los procesos y la toma
de decisiones. Sin duda alguna, la participacion activa del personal fue un complemento importante
en el disefio y desarrollo de estrategias orientadas a la consecucion del objetivo trazado por la alta
direccion en pro de la mejora continua de toda la organizacion.

* Proyecto de Grado

** Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas
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Ing. Néstor Raul Ortiz



SUMMARY

TITLE

Establishment, documentation and implementation of a System of Management of the Quality for
the processes of Training in computer science systems, technical and technological maintenance
and commercialization and sale of equipment and software in Multicémputo Ltda., in attention of the
requirements established in NTC - ISO 9001: 2000*.

AUTHOR
Vladimir Suarez Garcia**
KEY WORDS

Process
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Continuous improvement
Documentary System

DESCRIPTION

Presently document, the developed stages are described for the establishment and implementation
of the System of Administration of the Quality in Multicomputo Ltda., in function of the identified
processes for the different strategic units of business. This fact is constituted in a valid mechanism
to reach the competitiveness of the organization, in terms of the capacity of the same one to enter
to new markets maintaining the holding in quota the existent ones, under the clear objective of
satisfying the necessities and expectations of the Clients.

Initially the execution of activities is described of diagnostic, guided to identify the competitive
position of the organization in the markets in those that it acts and the tied aspects to the emission
necessities and documentation modification, in attention of the requirements of the NTC ISO
9001:2000. Followed act is developed activities of Strategic Planning guided to Plan the System of
Administration of the Quality, supporting the same ones in continuous days of sensitization and
training of the personnel.

The execution of the enunciated activities was conducive to the implementation of the System of
Management of the Quality in the terms initially planned, of which it stands out that the objective of
the documentary system was not limited the configuration of documents necessary to give
fulfillment to the requirements of the Norm NTC ISO 9001:2000, but rather it transcended to the use
of the same one as an administration tool for the execution of the processes and the taking of
decisions. Without a doubt some, the personnel's active participation was an important complement
in the design and development of oriented strategies to the attainment of the objective traced by the
high direction for the continuous improvement of all the organization.
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INTRODUCCION

Como respuesta ante las continuas necesidades de cambio inducidas por el
entorno, han surgido una serie de modelos de gestién que reconocen el valor
del conocimiento y pretenden promoverlo, estructurarlo y hacerlo operativo o
valido para las organizaciones y la sociedad. De manera congruente con lo
anterior, se reconoce la necesidad de lograr que el personal que conforma
las organizaciones acepte invertir todo su talento en ellas, con un alto nivel
de participacién y requiriendo de la alta direccion correspondencia hacia ese

esfuerzo.

La Organizacion Internacional para la Normalizacion, ISO, desarroll6 las
Normas ISO 9000, con una primera version enfocada hacia el aseguramiento
de la calidad, vision que fue analizada y revisada, obteniéndose en la ultima
version del afo 2000 una guia para la implementacién del sistema y su
posterior certificacion. El modelo propuesto en la norma ISO 9000 en su
version del afo 2000 es sin lugar a dudas, una evolucién natural de las
demandas de las organizaciones publicas y privadas para contar con
herramientas de gestion mas solidas y efectivas para hacerse al incierto mar

de la globalizacion y capitalizar sus esfuerzos.

La experiencia acumulada por la implementacion de las normas 1ISO 9000 en
cientos de miles de organizaciones en todo el mundo indican la necesidad de
mejorarlas, hacerlas mas amigables sobre todo para la pequena y mediana
empresa. Dicha experiencia ha mostrado que los resultados deseados se
alcancen mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.



La aplicacion de las Normas de Calidad ISO 9000 constituye para la
industria, una via de reducir costos y mejorar sus procesos de produccion
tomando en cuenta que la calidad es un factor clave para la competitividad

en cualquier mercado.



1. OBJETIVOS

1.1 Objetivo General

Establecer, documentar e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
para los procesos de mantenimiento técnico y tecnoldgico, comercializacion y
venta de productos informaticos y capacitaciéon en sistemas informaticos, en
atencion de los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2000.

1.2 Objetivos Especificos

e Asegurar el compromiso y la participacion activa del personal de
Multicomputo Ltda. en el desarrollo del Sistema de Gestién de la
Calidad, por medio de la capacitacion en la implementacion del mismo y
la creacion y apropiacion de una cultura de la calidad.

e Establecer la politica y los objetivos de calidad como punto de referencia
para el direccionamiento de Multicomputo Ltda.

e Conducir a Multicomputo Ltda. a la creacion de condiciones de
competitividad, aumentando su valor a través de la practica cotidiana del
Sistema de Gestion de la Calidad.

e Elaborar la documentacion requerida para garantizar que los propositos
establecidos son coherentes con las acciones realizadas y que se estan
desarrollando los procesos apropiados para cumplir con los requisitos de
los clientes; destacandose dentro de su elaboracion el establecimiento de
un Manual de Calidad, caracterizaciones de los procedimientos y los
registros de la informacion que sea necesaria para suministrar evidencia
objetiva de la efectividad de la implementacion del Sistema de Gestion de

la Calidad dentro de Multicomputo Ltda.



¢ Realizar una auditoria de suficiencia del sistema de gestion de la calidad
que conduzca a la toma de acciones de mejora que se requieran para

cumplir con los criterios de auditoria establecidos.



2. JUSTIFICACION

El proceso de la globalizacion economica impone nuevos retos a las
empresas, exigiendo en ellas cambios radicales en la estructura, la estrategia
y en la forma de hacer las cosas, esto con el fin de presentar al mercado
ademas de un producto de excelente calidad, un servicio eficiente y sin
reparos que logre satisfacer totalmente las expectativas y exigencias

impuestas por los nuevos clientes.

La transformacion de la empresa tradicional que sabe hacer bien las cosas
pero sin procesos eficientes y rigurosos que cuiden la calidad, el costo y que
finalmente alcancen un nivel de excelencia hacia el cliente, es una necesidad
mas que una moda, este es sin duda un hecho que han identificado y

asumido como un compromiso los directivos de Multicomputo Ltda.

La importancia de implementar un sistema de gestion de la calidad, radica en
el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de
Multicomputo Ltda., una serie de actividades, procesos y procedimientos,
encaminados a lograr que las caracteristicas de los productos y servicios
suministrados cumplan con los requisitos del cliente, en pocas palabras sean
de calidad, lo cual nos da mayores posibilidades de que sean adquiridos por
este, logrando asi el porcentaje de ventas planificado por la direccion de la

empresa para las diferentes unidades estratégicas que la conforman.

Otros beneficios que se pretenden alcanzar con el desarrollo del Sistema de

Gestion de la Calidad son:



Generar ante los clientes confianza respecto a la capacidad de los
procesos Yy la calidad en los productos y servicios ofrecidos por la
empresa.

Orientar sus procesos a la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes.

Brindar respuestas rapidas y flexibles a las exigencias de sus clientes.
Perfilarse como una organizacion con mayores indices de productividad y
competitividad.

Controlar efectivamente el desarrollo de sus procesos para alcanzar los
resultados deseados.

Posicionar y mejorar la imagen de la organizacion frente a sus clientes y
proveedores.

Crear métodos que generen procesos de mejora continua.

Establecer una mayor orientacién hacia los objetivos empresariales.
Evidenciar la capacidad de la organizacion frente a clientes actuales vy

potenciales.



3. MARCO TEORICO

3.1 CALIDAD

El desarrollo y evolucion en el concepto de calidad ha dado lugar a que las
empresas asuman la misma en funcidn de la naturaleza de sus operaciones,
sin embargo, es claro que su esencia debe estar inmersa en todas las
actividades de una empresa. Algunos de los postulados con los cuales suele

identificarse la calidad son los siguientes:

o Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

o Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

o Despertar nuevas necesidades del cliente.

e Lograr productos y servicios con cero defectos.

o Hacer bien las cosas desde la primera vez.

« Disefar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

e Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.

o Darrespuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

o Sonreir a pesar de las adversidades.

« Una sublime expresion humana que revela la autentica naturaleza del
hombre, cualidad que define a los lideres que trascienden a su tiempo.

e Lo de acuerdo para su uso.

e Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

« Calidad no es un problema, es una solucion.

Algunos de los precursores de lo que hoy conocemos como calidad

asociaron su concepto de la siguiente manera:



Para W. Edwards Deming, la calidad no es otra cosa mas que “Una serie de

cuestionamientos hacia una mejora continua”.

Para el Dr. J. Juran; la calidad es “La adecuacion para el uso satisfaciendo

las necesidades del cliente”.

Kaoru Ishikawa, define a la calidad como: “Desarrollar, disenar, manufacturar
y mantener un producto de calidad que sea el mas econoémico, util y siempre

satisfactorio para el consumidor”.

3.1.1 DEFINICION DE CALIDAD

Partiendo de los anteriores preceptos, se puede concluir que la calidad se
define como “Un proceso de mejoramiento continuo, en donde todas las
areas de la empresa participan activamente en el desarrollo de productos y
servicios, que satisfagan las necesidades del cliente, logrando con ello mayor

productividad”.

La meta de la industria competitiva, respecto a la calidad del producto, se
puede exponer claramente: suministrar un producto o servicio en el cual su
calidad haya sido disefiada, producida y sostenida a un costo econémico y
que satisfaga por entero al consumidor. Este hecho, desataca la importancia
de la consideracion de los tres elementos clave dentro de la gestion de la

calidad moderna: expectativas, cliente y menor costo.
Expectativas
Un producto de calidad es aquel que atiende las necesidades y supera las

expectativas de los clientes hacia los cuales va dirigido. El disefio vy

desarrollo de un producto debe atender con especial cuidado esta situacion,



por cuanto si se sobrepasa las expectativas del cliente, estara pagando por
una serie de funciones o cualidades que no desea, en tanto que si el
producto no atiende sus minimas expectativas, el cliente definitivamente no
lo comprara. Lo anterior resalta la importancia de considerar no solo las
necesidades sino también las expectativas en el desarrollo de un producto,

puesto que de las mismas depende la fidelidad del cliente hacia el producto.

Cliente

A nivel organizacional se distingue entre dos tipos de clientes, el cliente
interno y el cliente externo. El primero es aquel que esta vinculado
directamente a las operaciones de la empresa, en tanto que el segundo

consume el resultado final del proceso generado por el cliente interno.

Menor Costo

En la gestion de la calidad moderna, el costo de los productos es un
elemento de importante consideracion por cuanto contribuye a la satisfaccion
de las necesidades y expectativas no solo del cliente sino también de las
demas partes interesadas, entendidas estas como propietarios, accionistas,

comunidad, etc.

3.1.2 HISTORIA Y FILOSOFIA DE LA CALIDAD.

Al principio de la historia del hombre, éste requirié de algunas herramientas
para poder sobrevivir en el medio en el que se encontraba, asi utilizd6 sus
manos como una primera herramienta, lo que hizo que la fuerza fisica fuera
determinante para su supervivencia. Lo mas importante es tener las manos
fuertes y desarrolladas, encontrando mas tarde que los huesos de los

animales fueran de mayor utilidad que sus propias manos; posteriormente



descubrié que los troncos de algunos arboles eran incluso mas efectivos que

los huesos de los animales u hombres.

Con el tiempo los utensilios se fueron perfeccionando para satisfacer cada
vez mejor las necesidades prevalecientes en su medio ambiente, este
constante desarrollo le permiti6 al hombre comparar la utilidad de distintos
satisfactores o productos. De lo anterior se desprende que el hombre desde
entonces ya manejaba implicitamente lo que la actualidad se define como

calidad.

Durante la edad media, se popularizo la costumbre de poner marca a los
productos, y con esta practica se desarrollo el interés de mantener una
buena reputacion asociada con la marca. Aios mas tarde, durante el siglo

XIX, inicia el desarrollo del control de calidad, abarcando todo este siglo.

Es en la primera etapa de desarrollo de calidad en la que surge el operador
de la misma, en este sistema, un trabajador o un pequeio grupo de
trabajadores, tenian la responsabilidad de manufactura completa del
producto, y por lo tanto cada uno de ellos podia controlar totalmente la

calidad de su trabajo.

Al principio de 1900, inicia la segunda etapa del rendimiento del capataz,
quien se encargaba de supervisar las tareas que realizan los pequenos
grupos de trabajadores y en quien recae la responsabilidad por la calidad del
trabajo. Durante la primera guerra mundial, los sistemas de fabricacion
fueron mas complicados, implicando el control de gran numero de
trabajadores por uno de los capataces de produccion; como resultado,
aparecieron los primeros inspectores de tiempo completo y se inicia asi la

tercera etapa, denominada control de calidad por inspeccion.

10



Las necesidades de la enorme produccion en masa requeridas por la
segunda guerra mundial originaron la cuarta etapa del control estadistico de
calidad, esta fue una fase de extension de la inspeccion y el logro de una
mayor eficiencia en las organizaciones de inspeccion. A los inspectores se
les dio herramientas con implementos estadisticos, tales como muestreo y
graficas de control. Esto fue la contribucién mas significativa, sin embargo
este trabajo permanecié restringido a las areas de produccion y su
crecimiento fue relativamente lento. Las recomendaciones resultantes de las
técnicas estadisticas, con frecuencia no podian ser manejadas en las
estructuras de toma de decisiones y no abarcaban problemas de calidad

verdaderamente grandes como se les prestaban a la gerencia del negocio.

Esta necesidad llevé al quinto paso, el control total de la calidad. Solo cuando
las empresas empezaron a establecer una estructura operativa y de toma de
decisiones para la calidad del producto que fuera lo suficiente eficaz como
para tomar acciones adecuadas en los descubrimientos del control de
calidad, pudieron obtener resultados tangibles como mejor calidad y menores

costos.

Este marco de calidad total hizo posible revisar las decisiones regularmente,
en lugar de ocasionalmente, analizar resultados durante el proceso y tomar la
accion de control en la fuente de manufactura o de abastecimientos, vy,
finalmente, detener la produccion cuando fuera necesario. Ademas,
proporciond la estructura en la que las primeras herramientas del control
(estadisticas de calidad) pudieron ser reunidas con las otras muchas técnicas
adicionales como medicion, confiabilidad, equipo de informacion de la
calidad, motivacion para la calidad, y otras numerosas técnicas relacionadas
ahora con el campo del control moderno de calidad y con el marco general

funcional de calidad de un negocio.
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No es exagerado utilizar el término revolucion industrial para explicar el
fendmeno que ha llevado al Japén, de ser un pais hundido y arruinado al
término de la segunda guerra mundial, a construirse en una potencia
industrial que se esta imponiendo al gigante comercial de nuestro siglo: los

Estados Unidos.

En el Congreso de Calidad en Japon de 1985, el presidente Matsushita lanzo
su famoso desafio: “nosotros vamos a ganar y el oriente industrial va a
poder. Ustedes no podran evitarlo porque son portadores de una enfermedad
mortal: sus empresas tayloristas. Pero lo peor es que sus mentes también lo
son. Ustedes estan satisfechos de como hacen funcionar sus empresas,
distinguiendo de un lado a los que piensan y del otro a los que aprietan
tornillos.....” palabras de una sorpresa y dureza que conmocionaron al mundo

empresarial de Occidente.

Por otra parte, Takashi Ishihara, presidente de Nissan Motor Co., rompe con
otro estereotipo, tan topico como ftrivial al afirmar el primer paso en el

proceso creativo debe ser, resistir la tentacion de imitar.

A comienzos de este siglo Frederick W. Taylor (1815 - 1915), personaje bien
conocido por los estudiosos de la administracion al que hacia referencias el
presidente Matsushita que en su discurso, desarrollo una variedad de
métodos destinados a mejorar la eficiencia de la produccion, en los que
consideraban a los trabajadores poco mas que maquinas capaces de pensar.
Este sistema, beneficioso en principio pero fatal en sus consecuencias, tuvo

gran arraigo en todos los sistemas industriales de occidente.
En 1931, Walter A. Shewart (1891 - 1967), de la Bell Telephone Laboratories,

que habia publicado una serie de escritos sobre la aplicacion de la

estadistica a la calidad de los productos industriales, saca a la luz su famoso
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trabajo. “Economic Control of Quality of Manufactured Products”, que

constituye un hito en la historia de la calidad mundial.

Confirmando la teoria de que, por desgracia, las guerras son uno de los
fenomenos que mas favorecen el desarrollo tecnoldgico y la investigacion, la
segunda guerra mundial impulsé extraordinariamente el control de calidad en
los Estados Unidos, como respuesta a la necesidad de producir rapidamente

suministros bélicos de elevada fiabilidad.

La llegada a Japén del fendmeno calidad se inicia en 1946, durante la
ocupacioén, cuando W. G. Magil y H. M. Sarahson de la SCAP Civilian
Communication Section deciden instruir a la industria japonesa de

telecomunicaciones en control de calidad.

Dos afios después la JUSE (Japanese Union of Scientists and Engineers),
consiente de las graves deficiencias de calidad de los productos japoneses,
asi como de las repercusiones de dicho problema en el mercado exterior,
decide fundar un comité de investigacion, el <<Q. C. Rercarch Group>>, cuyo

fruto inmediato son los primeros cursos de calidad impartidos en 1949.

También en 1949 llega a Japén como consultor en investigacion estadistica
W. Edward Deming bajo el patrocinio de la SCAP. En 1950, en una segunda
visita como invitado por la JUSE, celebra un seminario de ocho dias al que
asisten 21 personas de la alta direccion de empresas japonesas. Nuevas
conferencias ese mismo afo en Tokyo, SAKA, Nagoya y Hakata, a las que
ahora asisten mas de cuatrocientos ingenieros japoneses; otras dos visitas
en 1951 y otra en 1952 constituyen el verdadero origen del fenémeno: los
japoneses entienden que en la calidad esta el secreto del éxito de su pais.
Mas aun: la clave de la verdadera victoria, en un conflicto de intereses que

para muchos no habia terminado con la derrota militar de 1945.
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En 1954 la JUSE invita al Dr. Joseph M. Juran, entonces otro joven experto
en temas de calidad, a dirigir varios cursos nuevos. Desde entonces Deming
y Juran visitan Japon muchas veces, impartieron sus respectivas y
complementarias lecciones sobre calidad; en el caso de Deming, basadas en
el uso de la estadistica y en el caso de Juran, estructuradas sobre los
problemas y enfoques de su implantacion.

3.2 FILOSOFIAS DE CALIDAD'

3.2.1 ESTRATEGIAS DE DEMING

Deming establece como planteamiento que cuando se mejora la calidad se

da lugar a los siguientes beneficios:

« Los costos disminuyen debido a menos reprocesos.
« Menor numero de errores.
« Menos demora y obstaculos.

« Mejor utilizacion de las maquinas, del tiempo y de los materiales.

Para lo anterior, se hace necesario considerar las estrategias planteadas por

Deming en el sentido de:

1. Crear en el proposito de mejora del producto y servicio, con el plan para
hacer competitivos y permanecer en el campo de los negocios.
2. Adoptar una nueva filosofia, eliminar los niveles comiunmente aceptado de

demoras, errores, productos defectuosos.

! Tomado de R.W. Hoyer y Brooke B.Y. Hoyer Revista Quality Progress
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10.

11.

12.

13.

14.

Suspender la dependencia de la inspeccion masiva, se requiere evidencia
estadistica de que el producto se hace con calidad.

Eliminar la practica de hacer negocio sobre la base del precio de venta,
en ves de esto, mejore la calidad por medio del precio, es decir minimice
el precio total.

Buscar areas de oportunidad de manera constante para que se puedan
mejorar los sistemas de trabajo de manera permanente.

Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.

Instituir una supervisiéon para que fomente el trabajo en equipo con el
objeto de mejorar la calidad lo cual automaticamente mejore la
productividad.

Eliminar el temor, de modo que todos puedan trabajar efectivamente para
una empresa.

Romper barreras entre los departamentos. Debe existir comunicacion
entre todos los integrantes de la empresa, ya que todos tienen un objetivo
comun.

Eliminar eslogan y metas enfocadas a implementar la productividad sin
proveer métodos.

Eliminar estandares de trabajo que prescriben cuotas numéricas ya que si
la principal meta es la calidad, la calidad se va a ver afectada.

Eliminar las barreras que se encuentran entre el trabajador y el derecho a
sentirse orgulloso de su trabajo.

Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento que permita
desarrollar nuevos conocimientos y habilidades para tener personal mas
calificado en beneficio de la empresa.

Crear una estructura en la alta direccion que impulse directamente los 13

puntos anteriores.
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3.2.2 FILOSOFIA DE JURAN

Los puntos esenciales de la percepcion desarrollada por Juran respecto a la

calidad son los siguientes:

e Probablemente no sera posible dar una definicién practica de calidad.

e Aunque pensemos que podriamos usar la palabra “calidad” en términos
de satisfaccién del cliente y especificaciones, es bastante dificil hacerlo de
ese modo. Definiendo calidad simplemente por su uso, se puede obviar

esa dificultad.

El uso esta aparentemente ligado con las necesidades de los clientes, y
sugiere conformidad con las caracteristicas medibles del producto. Se tiene
la impresion que a Juran le gustaria definir calidad en términos de
satisfaccion del cliente. Sin embargo, para hacer eso, debe tomar en cuenta
la relacion entre la satisfaccion del cliente (para lo cual no aparecen
estrategias de medicidon) y la conformidad con las caracteristicas y

especificaciones del producto (lo cual se puede dar facilmente).

3.2.3 FILOSOFIA DE CROSBY

La percepcion que desarrolla Crosby de la Calidad indica que la calidad de
un producto o servicio es equivalente a estar seguro de medir todas las
caracteristicas de un producto o servicio que satisfagan los criterios de
especificacion. Los puntos esenciales de la definicion de Crosby son los

siguientes:

e Es necesario definir calidad; de otra forma, no podemos conocer

suficiente acerca de qué se esta haciendo para manejarlo.
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De alguna forma, alguien debe conocer cuales son los requerimientos que
deben establecerse como caracteristicas medibles de los productos y
servicios.

Con los requerimientos establecidos en términos de especificaciones
numeéricas, podemos medir las caracteristicas de un producto (diametro
de un hoyo) o servicio (tiempo de respuesta de servicio al cliente) para ver

si es considerado como producto de alta calidad.

Crosby plantea las siguientes etapas en el proceso de mejoramiento de la

calidad:

1. Compromiso de la direccion.

2. Equipos de mejoramiento de la calidad.
3. Medicion de la calidad.

4. Evaluacion del costo de la calidad.

5. Conscientizacion de la calidad.

6. Equipos de accién correctiva.

7. Comités de accion.

8. Capacitacion.

9.

Dia cero defecto.

10.Establecimiento de metas.

11.Eliminacion de la causa de error.

12.Reconocimiento.

13.Consejo de calidad.

14.Repetir el proceso de mejoramiento de calidad.
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3.2.4 FILOSOFIA DE ISHIKAWA

Ishikawa pone en claro que la prueba de alta calidad es la satisfaccion de
cualquier cambio en las expectativas del cliente. Los puntos esenciales de

Ishikawa son:

e La calidad es equivalente a la satisfaccion del cliente.

e La calidad tiene que estar definida comprensivamente. No es suficiente
con decir que el producto es de alta calidad. Debemos enfocarnos en la
calidad de cada departamento en la organizacion.

e Los requerimientos y necesidades de los clientes cambian. Ademas, la
definicién de calidad es siempre cambiante.

e El precio de un producto o servicio es una parte importante de la calidad.
Ishikawa escribe que no importa qué tan alta es la calidad, pues si el
producto tiene un precio mas alto del recomendable, no podra generar

satisfaccion en el cliente.

3.2.5 FILOSOFIA DE FEIGENBAUM

Sus comentarios y definiciones son remarcados por su consistencia sobre
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. Los puntos esenciales

de Feigenbaum son:

e La calidad tiene que estar definida en términos de satisfaccién del cliente.
e La calidad es multidimensional. Debe estar definida comprensivamente.
e Debido a que los clientes tienen necesidades cambiantes, la calidad es

dinamica.

Sobre eso, Feigenbaum escribe “Un rol crucial de la Alta Gerencia para la

calidad es el reconocer esta evolucion en la definicion de calidad que tienen
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los clientes, en distintas fases del crecimiento del producto. Si la evaluacion
de la calidad depende del cliente y se necesita retroalimentacién mientras el
producto se esta desarrollando, entonces se esta en capacidad de traducir
necesidades del cliente en caracteristicas del producto. Feigenbaum observa
que Mercadeo evalua el nivel de calidad que esperan los clientes, asi como
lo que estarian dispuestos a pagar. Ingenieria reduce la evaluacién de
Mercadeo a especificaciones exactas. Esta necesidad de determinar lo que
los clientes quisieran pagar para obtener una aproximacion de su producto o
servicio ideal, y luego traducir esta informacién en especificaciones para una
variedad de caracteristicas de productos y servicios, es la pesadilla que reta

a todos los expertos en gestion de calidad total.

3.3 CICLO ADMINISTRATIVO DE LA CALIDAD

El ciclo administrativo de la calidad consiste en la aplicacion de cuatro pasos

perfectamente definidos que aseguran para la ejecucién de un proyecto:

e La organizacion légica del trabajo

e La correcta realizacion de las tareas necesarias y planificadas,

e La comprobacion de los logros obtenidos

e La posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias

adquiridas a otros casos.
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1. Plamficar

Figura No. 01 El Ciclo de la Mejora Continua

En la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad el
mantenimiento y la mejora continua de los procesos puede lograrse
aplicando el ciclo PHVA en todos los niveles dentro de la organizacion, hecho
que indica su importancia tanto a nivel de procesos estratégicos como

operativos.

3.3.1 PLANEAR

La actividad de planeacion se cumple, en primera instancia, analizando y
estudiando los procesos a fin de verificar que cambios pueden mejorarlos y
determinar la manera en que tales cambios habran de ser aplicados. La

utilizacion de los siguientes pasos es de utilidad para lograr este proposito:

1. Definir el objetivo.

Se deben fijar y clarificar los limites del proyecto:
e ;Qué vamos a hacer?

e ;Por qué lo vamos a hacer?

e Qué queremos lograr?

e ;Hasta donde queremos llegar?
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2. Recopilar los datos.

Se debe investigar:

e ;Cuales son los sintomas?

e ;Quiénes estan involucrados en el asunto?
e ;Que datos son necesarios?

e ;Como los obtenemos?

e /;Donde los buscamos?

e ;Qué vamos a medir y con qué?

e A quién vamos a consultar?

3. Elaborar el diagnéstico.
Se deben ordenar y analizar los datos:

e Qué pasay por qué pasa?

¢, Cuales son los efectos y cuales son las causas que los provocan?

¢ Donde se originan y por qué?

H

. Elaborar pronésticos.

e Se deben predecir resultados frente a posibles acciones o tratamientos:
¢ Sabemos qué efectos provocaran determinados cambios?

e ;Debemos hacer pruebas previas?

e ;Debemos consultar a especialistas?

e Es necesario definir las situaciones especiales?

5. Planificar los cambios.

Se deben decidir, explicitar y planificar las acciones y los cambios a
instrumentar:

e ;Qué se hara?

e ;Donde se hara?

e ;Quiénes lo haran?

21



¢ ;Cuando lo haran?
e ;Con qué lo haran?

e ;Cuanto costara?

3.3.2 HACER

Tomando como base la planificacién realizada y la decision tomada se
procede a la ejecucion del cambio, el cual es, en todo caso, preferible
ejecutarlo inicialmente a menor escala, a fin de poder revisar los resultados y

realizar los ajustes necesarios. En este paso se realiza:

¢ Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas

e Recopilar los datos apropiados

3.3.3 VERIFICAR

Una vez realizada la accién e instaurado el cambio, se debe verificar. Ello
significa observar y medir los efectos producidos por el cambio realizado al
proceso, sin olvidar de comparar las metas proyectadas con los resultados
obtenidos chequeando si se ha logrado el objetivo del previsto. En este paso

se realiza:

e Analizar y desplegar los datos

e Se han alcanzado los resultados deseados?
e Comprender y documentar las diferencias

e Revisar los problemas y errores

e ;Qué se aprendi6?

e ;Qué queda aun por resolver?
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3.3.4 ACTUAR

El ciclo concluye con la ejecucion de las siguientes actividades:

e Incorporar la mejora al proceso
e Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa

¢ Identificar nuevos proyectos/problemas

Pese a que el ciclo ha concluido, es importante considerar que los procesos
del Sistema de Gestion de la Calidad se encuentran enmarcados en la
mejora continua, hecho que resalta la importancia de continuar con la

aplicacion de otro ciclo PHVA en la busqueda de un éptimo ideal.

3.4 NORMA DE CALIDAD ISO 9001:2000°

ISO es el acronimo de la International Organization for Standardization
(Organizacion Internacional de Estandarizaciéon), que se fundé en 1946 con
el propdsito de crear un conjunto comun de normas para la manufactura, el
comercio y las comunicaciones. Segun los funcionarios de la ISO, la
organizacion tomé prestadas las siglas de la palabra griega isos que significa
igual. Por otra parte, isos es también la raiz del prefijo iso, como en la
palabra isométrico (de igual medida o dimensién) y de isonomia (igualdad de
las leyes o de la gente ante estas). La eleccién se baso en la ruta conceptual

que lleva de la palabra “igual” a “uniforme” y a “norma”.

La organizacion, cuya matriz se encuentra en Ginebra, Suiza, esta formada
por mas de 100 paises. En la ISO, cada pais esta representado por su
organismo integrante, la organizacién que coordina las normas nacionales.

Cada organismo integrante tiene derecho a un solo voto, sin importar el

2 Basado en Manual de 1SO 9000, Robert W. Peach
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tamano del pais. Todas las normas establecidas por la Internacional
Organization for Standardization son voluntarias; no existen requisitos legales
que obliguen a los paises a adoptarlas. No obstante, los paises suelen
adoptar las normas ISO como normas nacionales. En algunos casos, hay
paises que suman requisitos legales a las normas ISO que han adoptado v,
de esta manera, dichas normas se convierten en obligatorias en esos paises.
La International Organization for Standardization establece normas para
todas las industrias con excepcion de aquellas relacionadas con la Ingenieria
Eléctrica y Electronica. Las normas de estas areas corresponden a la
International Electrotechnical Commission, IEC (Comision Internacional
Electrotécnica), con sede también en Ginebra. Esta comision esta integrada
por mas de 40 paises, incluyendo Estados Unidos. En la practica la ISO y la
IEC cooperan muy de cerca en sus actividades y publican un conjunto comun

de directrices que rigen la elaboracion de las normas.

La estructura de la ISO esta formada por alrededor de 200 comités técnicos
que elaboran el borrador de las normas. Las naciones integrantes
constituyen comités nacionales, que en Estados Unidos se conocen como
Technical advisory groups, TAG (grupos de asesoria técnica), que
establecen la postura y las estrategias de negociacion del pais y selecciona
delegados que puedan aportar sus conocimientos al proceso de elaboracién
de las normas ISO. Este mecanismo permite que la ISO reciba muchas
aportaciones y establezca consenso, antes de promulgar una norma, entre la

industria, el gobierno y demas entidades interesadas.

La Organizacién Internacional para la Estandarizacion estipula que sus

estandares son producidos de acuerdo a los siguientes principios:

1. Consenso. Son tenidos en cuenta los puntos de vista de todos los

interesados: fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de consumidores,
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laboratorios de analisis, gobiernos, especialistas y organizaciones de
investigacion.

2. Aplicacion Industrial Global. Soluciones globales para satisfacer a las
industrias y a los clientes mundiales.

3. Voluntario. La estandarizacién internacional es conducida por el mercado
y por consiguiente basada en el compromiso voluntario de todos los

interesados en el mercado.

Las normas ISO 9000 son el resultado natural y necesario de la globalizacion
de la economia. Las normas ISO 9000, con sus requisitos y pautas
concertados a nivel internacional, eliminan las barreras comerciales no
arancelarias que surgen de las diferencias y deficiencias que existen entre
las normas nacionales, locales y empresariales. Las normas ISO 9000 tienen

dos principios basicos:

1. EIl objetivo principal de las normas ISO 9000 es facilitar el comercio
internacional.

Todas las actividades que se realizan dentro de la economia de una nacién
tienen lugar en el contexto de la economia global. En consecuencia, el uso
de normas concertadas, tanto dentro de los paises como entre estos,
produce un beneficio econdmico valioso. Compafiias de todo el mundo, que
representan una amplia variedad de sectores industriales y econdmicos,
utilizan las normas ISO 9000 como la base fundamental para sus propias

actividades asi como para las relaciones con sus socios comerciales.

2. Las funciones de las normas ISO 900 y de las normas técnicas para
productos son “independientes y complementarias”.

El principio fundamental de las normas ISO 9000 es que resulta mas facil
asegurar la calidad uniforme del producto por medio de la aplicacién

simultanea de dos tipos de normas:

25



¢ Normas del producto (especificaciones técnicas)

e Normas del sistema de calidad (sistema de administracion)

Cuando se adoptan en conjunto, los dos tipos de normas aseguran que los
productos cumplan de manera consistente con los requisitos de calidad. Las
normas del producto indican las especificaciones técnicas para el disefo de
los productos y, con frecuencia, del proceso por medio del cual se fabrican
estos. Dichas normas son particulares de cada producto, tanto en lo que
respecta a su pretendida funcionalidad como a las situaciones de uso final

que de él se esperen.

Las normas ISO 9000 son solo normas para el sistema administrativo y no
guardan relacioén alguna con las especificaciones técnicas del producto. Las
organizaciones emplean las normas ISO 9000 para definir e implantar los
sistemas administrativos utilizados para el disefo, produccion, entrega y
apoyo de sus productos. Aunque el propésito definitivo de las normas 1SO
9000 es lograr y garantizar la calidad de los productos, éstas se concentran

directamente en el sistema administrativo de una organizacion.

3.4.1 EVOLUCION DE LAS NORMAS ISO

En 1960, ante la necesidad de uniformar la normalizacion y los sistemas de
calidad, surgen cuatro normas con las cuales poder controlar, basicamente,
las actividades de indole militar. Esas normas se conocen como: MIL-Q-
9058A “Requisitos para un programa de calidad”, MILSTD-45662A
“Requisitos para un sistema de calibracion”, MIL-1-45208A “Requisitos para la
inspeccién”, la norma de calidad AQAPI de la OTAN (Organizacién del

tratado Atlantico Norte). Mas adelante, la “British Standard Institution” elaboro
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la serie BS 5750 que expone los elementos basicos de la calidad y sobre la

cual, posteriormente, se crea la serie ISO 9000.

La normativa ISO 9000 surgié en sus inicios como una norma orientada a
asegurar que “los materiales, productos, procesos y servicios son aptos para
el propésito para el cual fueros creados”. En otras palabras, las normas se
basan en practicas, ideas y conceptos sobre el como se realiza el trabajo.
Con el tiempo, este sistema llego a tener tal aceptacion que, hoy dia, mas de
500000 empresas ostentan el certificado 1ISO 9001 alrededor del mundo. Sin
embargo, pese a la gran aceptacion. La ISO empezé a recibir fuertes criticas

en relacién con sus normas.

En vista de las criticas y de que la normalizacion exige la revision periddica y
la actualizacion constante de las normas, el comité técnico 176 en el cual
participan representantes de todo el mundo expertos en normalizacién y que
se identifica como ISO/TC 176 “Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la
Calidad”, responsable de la familia ISO 9000, inici6 la revision de las mismas
a principios de la década de los noventa. La primera version de la familia de
normas 1SO 9000 fue publicada en 1987. Sin embargo, para 1990, el ISO/TC
176 SC 2 elabor6 un Plan estratégico para su programa de revision titulado
VISION 2000, el que se preveia realizar en dos etapas, la primera de ellas
concluyé en 1994 y la segunda dio como resultado la publicacion de las
normas en diciembre del afio 2000, las cuales pasaron a ser conocidas como
ISO 9000 VERSION 2000 6 ISO 9000:2000, en nuestro pais NTC-ISO
9000:2000.

Como meta de la revision planteada por el comité técnico 176 se establecio

la incorporacion de los siguientes aspectos practicos dentro de la norma:

¢ Reunir las necesidades y requerimientos de los clientes.
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e Lograr una normativa utilizable para todo tipo de organizaciones y
sectores.

e Conseguir que la normativa fuera simple y claramente comprensible

e Conectar la administracion de un sistema de calidad a los procesos de

negocios.

3.4.2 FUNCIONES DE LAS NORMAS ISO 9000°

Las normas ISO 9000 tienen dos funciones principales:

¢ Gestion de la Calidad: La ISO 9004 y las consiguientes normas guia dan
la pauta a los proveedores de todo tipo de productos que deseen adoptar
en sus organizaciones sistemas d calidad eficaces o mejorar los sistemas

de calidad con los que cuenten.

e Aseguramiento de la Calidad: Las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO
9003 proporcionan los requisitos para los sistemas de calidad que serviran
para que el cliente o una tercera parte que represente a los clientes, pueda

evaluar si el sistema de calidad del proveedor es o no adecuado.

Estas dos funciones son complementarias. En el contexto de los programas
para la certificacion de los sistemas de calidad, es mas evidente la funcion
del aseguramiento de la calidad, pero el valor de ambas funciones es de

igual manera importante para las empresas.

3 Tomado de Manual de ISO 9000, Robert W. Peach.
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®  |ograr resultados que satisfagan los requisitos de e  Demostrar que se han cumplido (y pueden
la calidad. cumplirse) los requisitos de la calidad

®  Motivados por los grupos interesados internos de ®  Motivado por los grupos interesados, en particular,
la organizacion, en particular, la administracion de los clientes y personas ajenas a la organizacion.
la misma. e Lameta es satisfacer a todos los clientes

® Lameta es satisfacer a todos los grupos e  Elresultado que se busca es lograr la confianza en
interesados. los productos de la organizacién.

e Elresultado que se busca es un desempefio e  Elalcance de la demostracién comprende todas
integral efectivo, eficaz, que mejore de manera las actividades que tiene un efecto directo sobre
continua y que se relaciones con la calidad. los resultados de los procesos y productos

e  Elalcance comprende todas las actividades que relacionados con la calidad.
afectan los resultaos mercantiles de la
organizacion que guarden alguna relacion con la
calidad.

Cuadro No. 01 Objetivo Principal de la Administracién de la Calidad y del Aseguramiento de la Calidad
Fuente: Manual de ISO 9000 — Robert W. Peach

El aseguramiento es el mecanismo a través del cual las organizaciones
intentan transmitir confianza y compromiso con la calidad de los productos y
servicios que ofrecen. El asegurar implica evaluar un proceso o actividad,
identificar las oportunidades de mejora, planear y disefar cambios, introducir
los cambios, reevaluar la actividad o proceso, documentar los cambios y
verificar que la actividad o proceso se realiza de acuerdo a la documentacion
formal existente. Este hecho resalta la importancia de contar con un sistema
documental, por cuanto se hace posible determinar con un alto grado de
certeza la manera en que se ejecutan las actividades en el presente y, con
base a ellas, medir el desempeno actual, dando lugar a las actividades de
mejora que, una vez implementadas, redundaran en la calidad de los

productos y servicios.
El Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra enmarcado en la

estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los recursos

necesarios para implantar la administracion de la calidad. Debe ser tan
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amplio como sea necesario para dar cumplimiento a los objetivos de la
calidad, al tiempo que se atienden las necesidades de administracion interna
de la organizacion y se superan las expectativas de los clientes. La
implementaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad implica un cambio
cultural en la organizacion, por cuanto involucra la participacion activa de
todo el personal en el disefio y redireccionamiento de las funciones,

actividades y procesos.
3.5 PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PRINCIPIO 1.
ORGANIZACION ENFOCADA 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™. La aplicacion de este principio en la organizacion da lugar a las

siguientes acciones:

¢ |dentificar, en toda su extension, las necesidades y expectativas de los
clientes.

e Asegurar el desarrollo de procesos orientados a la identificacion vy
satisfaccidon de las necesidades y expectativas de los clientes, en
consideracion de las demas partes interesadas.

e Asegurar que las necesidades y expectativas de los clientes sean
identificadas, conocidas y cumplidas por todos los miembros de la
organizacion.

e Establecer parametros de medicién de la satisfaccion del cliente a fin de

determinar planes de mejora de los procesos.

* Tomado de NTC ISO 9000:2000, Principios de Calidad
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El cumplimiento de las anteriores actividades permite configurar beneficios

en el desempefio de la organizacion, en términos de:

Desarrollo de Politicas y estrategias

Asegurar que las necesidades de los clientes y demas partes interesadas
sean comprendidas por todos los miembros de la organizacién

Extender los niveles de participacién en el mercado gracias al desarrollo
de una respuesta a la necesidad de servicio del cliente en condiciones de
oportunidad y flexibilidad.

Establecimiento de Objetivos y Metas

Asegurar el establecimiento de unos objetivos organizacionales ligados al
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes.
Establecer metas cuyo cumplimiento redunde en el beneficio econémico

de la organizacion mediante el aseguramiento de la fidelidad del cliente.

En la Gestion Operativa

Diseno de mecanismos para el seguimiento de los procesos que
conduzcan al desarrollo de planes de mejora en el desempefio de la
organizacion como un todo.

Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los

negocios.

En la Gestion de Recursos Humanos

Garantizar que el personal involucrado en la ejecucion de los procesos
relacionados con el cliente cuenta con la formacién y los conocimientos
necesarios para brindar un trato al cliente que se ajuste a las politicas

establecidas en la organizacion.
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e Asegurar la disponibilidad y uso eficaz de los recursos necesarios para
aumentar la satisfaccion del cliente, en atencién de las expectativas de las

partes interesadas.

PRINCIPIO 2.
LIDERAZGO

“‘Los lideres establecen la unidad de propédsito y la orientacién de la
organizacion. 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™. La aplicacién de este principio en la organizacién da

lugar a las siguientes acciones:

e Considerar las necesidades y expectativas de los clientes y demas partes
interesadas en la toma de decisiones.

e Atender las necesidades de recursos de todo el personal y propiciar su
participacion activa en la toma de decisiones

e Asegurar el establecimiento de canales de comunicacién que propicien la
participacién clara y abierta de todo el personal.

e Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.

o Establecer valores compartidos y modelos de conducta ética en todos los

niveles de la organizacion.

El cumplimiento de las anteriores actividades permite configurar beneficios

en el desempefio de la organizacion, en términos de:

Desarrollo de Politicas y estrategias

e Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.

> Tomado de NTC I1SO 9000:2000, Principios de Calidad
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Analizar y mejorar los procesos de la organizacion de manera unificada.

Establecimiento de Objetivos y Metas

Configurar la vision de la organizacion en funcidn de los objetivos y metas
establecidos.
Motivar la participacion del personal en el cumplimiento de los objetivos

de desempeno y de las metas de cumplimiento determinadas

En la Gestion Operativa

Analisis, evaluacion, implementacién y mejora de las actividades de
manera integrada.
Apertura de canales de comunicacién a distintos niveles en la

organizacion.

En la Gestion de Recursos Humanos

Desarrollo de un ambiente de trabajo que propicie la motivacion,
satisfaccion y desempefio del personal.

Fomento y consolidacion de espacios de comunicacion orientados a
promover activamente la participacion de todo su equipo humano en la

busqueda de mejoras para sus procesos, productos y servicios.

PRINCIPIO 3.
PARTICIPACION DEL PERSONAL

“El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total

compromiso posibilita que sus habilidades sean utilizadas para el beneficio

de la organizacion™. La aplicacién de este principio en la organizacién da

lugar a las siguientes acciones:

® Tomado de NTC I1SO 9000:2000, Principios de Calidad
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Identificar e implementar continuamente actividades de mejora para los
procesos.

Buscar activamente oportunidades para aumentar su competencia,
conocimiento y experiencia.

Participar activamente en grupos y equipos de trabajo.

Desarrollar sentido de pertenencia de la organizacién

Brindar a los clientes y a la comunidad en general, un trato que se ajuste
a las politicas establecidas en la organizacion.

Cumplir las funciones encomendadas con un claro enfoque en la creacion

de valor para las partes interesadas.

El cumplimiento de las anteriores actividades permite configurar beneficios

en el desempefo de la organizacion, en términos de:

Desarrollo de Politicas y estrategias

Incremento del compromiso del personal con la organizacion, en aspectos
relevantes al disefio e implementacion de estrategias.
Asegurar el cumplimiento de las politicas establecidas por parte del

personal de la organizacion.

Establecimiento de Objetivos y Metas

Asegurar el compromiso del personal en el desarrollo de las actividades
propias en funcion de los objetivos y metas establecidas.

Innovacién y creatividad en promover los objetivos de la organizacion.
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En la Gestion Operativa

e Identificacién de fuentes de mejora en los procesos a partir de las
iniciativas de cambio planteadas por el personal directamente vinculado a
los mismos.

e Participacion activa del personal en el analisis y seguimiento de los

procesos del Sistema de Gestion de la Calidad

En la Gestion de Recursos Humanos

e las personas estan mas satisfechas con sus trabajos y estan activamente
involucradas en su crecimiento y desarrollo personal, para beneficio de la
organizacion.

e La motivacién, aplicada e involucra a todo el personal dentro de la
organizacion

e La gente, ha de ser responsable de sus propios resultados. Los
miembros de la organizacion, actuan por si mismos. Tienen la obligacion
de cumplir con las necesidades y expectativas de su labor en un proceso.
Tiene que ejercer el liderazgo en su tarea, y poner todo lo que se pueda
de su parte, para que la tarea se realice con éxito, y se consigan los

resultados deseados

PRINCIPIO 4
ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

“‘Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso”. La
aplicacion de este principio en la organizacién da lugar a las siguientes

acciones:

" Tomado de NTC I1SO 9000:2000, Principios de Calidad
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Identificar los procesos necesarios para la creacion de valor al cliente.
Establecer los recursos necesarios para el eficaz desarrollo de los
procesos.

Identificar las lineas de autoridad y responsabilidad para la gestién de los
procesos.

Revisar y mejorar continuamente los procesos.

Identificar las interrelaciones y los participantes en la ejecucion de los

procesos.

El cumplimiento de las anteriores actividades permite configurar beneficios

en el desempefio de la organizacion, en términos de:

Establecimiento de Objetivos y Metas

Establecimiento de objetivos y metas en funcion del real alcance de los
procesos.
Identificaciéon y formulacion de oportunidades de mejora de manera

objetiva.

En la Gestion Operativa

Utilizacion eficiente y racional de los recursos disponibles, hecho que se
traduce en menores tiempos de operacion, costos menores, control de
variaciones, ciclos mas rapidos, etc.

Control de la prestacion del servicio y mayor certeza en la prediccion de

los resultados.

En la Gestion de Recursos Humanos

Efectividad en la gestion de los recursos humanos, en términos de la
seleccion, contratacion, induccion capacitacion y evaluacion del personal,

en atencion de las necesidades de la organizacion
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PRINCIPIO 5
ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION

“Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficacia de una organizacion en el logro de
sus objetivos™. La aplicacién de este principio en la organizacién da lugar a

las siguientes acciones:

Establecer los procesos necesarios para el sistema

¢ Identificar las interrelaciones entre los diferentes procesos

e Estructurar el sistema para lograr el objetivo de la manera mas eficiente.
o Establecer el analisis, medicion y mejora continua de los procesos.

e Asegurar los recursos necesarios para la ejecucion de los procesos.

El cumplimiento de las anteriores actividades permite configurar beneficios

en el desempefio de la organizacion, en términos de:

Desarrollo de politicas y estrategias

e la creacion de planes integrales y retadores que enlacen los datos de
entrada y los datos funcionales del proceso.

e |Integracion y alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los

resultados deseados.

Establecimiento de Objetivos y Metas
e Concentracion de las actividades individuales en esfuerzos colectivos
orientados a la determinacion, establecimiento y cumplimiento de los

objetivos de la organizacion.

¥ Tomado de NTC I1SO 9000:2000, Principios de Calidad
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En la Gestion Operativa

Identificaciéon plena de la efectividad asociada al desarrollo de los
procesos, de manera que se facilite el entendimiento de las acciones
ciclicas de mejora que conduzcan a la creacion de confianza de las partes

interesadas.

En la Gestion de Recursos Humanos

Asegurar la participacion activa del personal en el desarrollo de
actividades de mejora y en la concentracion de esfuerzos en los procesos
de mayor relevancia en la calidad final del producto, sin desatender los

demas procesos del S.G.C.

PRINCIPIO 6
MEJORA CONTINUA

“La mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia ser un

objetivo permanente de esta

" La aplicacion de este principio en la

organizacion da lugar a las siguientes acciones:

Identificar areas de mejora potencial mediante el seguimiento, analisis y
evaluacién de los procesos establecidos.

Promover el desarrollo de actividades de prevencion y de mejora de la
eficacia y eficiencia de los procesos.

Asegurar que el personal involucrado en el desarrollo de los procesos
cuente con la capacitacion y herramientas necesarias de mejora continua
como: el ciclo Demming, resolucion de problemas, reingenieria e

innovacion de procesos, efc.

? Tomado de NTC I1SO 9000:2000, Principios de Calidad
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e Establecer parametros de medicién para lograr el cumplimiento de los
objetivos y metas trazadas.

e Hacer de la mejora continua en productos, procesos y sistemas un
objetivo de permanente cumplimiento para los miembros de la

organizacion.

El cumplimiento de las anteriores actividades permite configurar beneficios

en el desempefio de la organizacion, en términos de:

En el desarrollo de Politicas y Estrategias
e Desarrollo y mejora de las capacidades organizativas mediante la
alineacion de las estrategias establecidas con actividades de mejora a

todos los niveles de la organizacion.

En el establecimiento de Objetivos y metas
o Establecer metas y objetivos en consideracion de la realidad de la
empresa, asi como asegurar el suministro de los recursos necesarios

para darles cumplimiento.

En la Gestion Operativa
e Aumentar la capacidad de la organizacion para el suministro de productos
que se ajusten a los requerimientos del cliente, mediante la participacion

activa de todo el personal en la mejora continua de los procesos.

En la Gestion de Recursos Humanos
e Mejorar la interrelacién entre los miembros de la organizacion de manera
que se logre un incremento en la capacidad para la consecucion de

objetivos y metas.
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PRINCIPIO 7
ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISIONES

“Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la
informacién”'®. La aplicacién de este principio en la organizacién da lugar a

las siguientes acciones:

e Ejecutar mediciones permanentes sobre los aspectos de mayor relevancia
para el cumplimiento de los objetivos propuestos

e Establecer mecanismos que aseguren que la informacion recolectada
atienda los requisitos de exactitud, confiabilidad y accesibilidad.

¢ Implementar mecanismos utiles para el analisis y seguimiento de la

informacién recopilada.

El cumplimiento de las anteriores actividades permite configurar beneficios

en el desempefo de la organizacion, en términos de:

En el desarrollo de Politicas y Estrategias
e Disefio de estrategias con un sustento metodolégico que aseguran la

eficacia en su implementaciéon

En el establecimiento de Objetivos y metas
e Establecimiento de objetivos y metas sustentadas en el empleo de datos

e informacion relevante.

" Tomado de NTC ISO 9000:2000, Principios de Calidad
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En la Gestion Operativa
e Uso de datos e informacion para el entendimiento del desempefio de los
procesos y del sistema, posibilitando un analisis congruente de los

procedimientos y normas generales de operacion.

En la Gestion de Recursos Humanos
e Establecimiento de politicas de desarrollo de personal con base en el
analisis de informacion proveniente de encuestas al personal, sugerencias

y grupos de analisis.

PRINCIPIO 8
RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR

“Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor’'".
La aplicacion de este principio en la organizacion da lugar a las siguientes

acciones:

¢ |dentificar y seleccionar proveedores que se ajusten a las necesidades de
suministro de la organizacion, en consideracion de parametros de calidad,
costo y oportunidad en la entrega.

e Establecer canales de comunicacion claros que propicien la mejora en
productos y procesos.

e Asegurar la identificacién y comprension mutua de las necesidades de los
clientes.

e Establecer relaciones que aseguren el desarrollo y ganancia mutua, asi

como el beneficio de la sociedad en su conjunto.

" Tomado de NTC ISO 9000:2000, Principios de Calidad

41



En el desarrollo de Politicas y Estrategias
e Desarrollo de alianzas, convenios 0 asociaciones con proveedores que

conduzcan a la consecucion de ventajas competitivas.

En el establecimiento de Objetivos y Metas
e Asegurar el cumplimiento de metas de desempefio en relaciéon a la

flexibilidad y oportunidad para el suministro de productos y servicios.

En la Gestion operativa
e Asegurar la seleccion de proveedores que suministren los productos y
servicios en los términos convenidos, en cuanto a calidad, flexibilidad y

oportunidad en la entrega.
En la Gestion de Recursos Humanos

e Desarrollar e incrementar la capacidad de los proveedores a través del

entrenamiento, capacitacién y esfuerzos conjuntos de mejora continua.
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4. MARCO INSTITUCIONAL

La identificacion de las caracteristicas relevantes a la presentacion
institucional tuvo enmarcado su propdsito en la consideracion de la totalidad
de los elementos que sean conducentes a la ejecucién de una evaluacion
objetiva, la familiarizacion con los procesos cumplidos en la empresa, al
tiempo que se establece un estrecho contacto con el personal. Lo anterior se
constituye en el sustento necesario para establecer los fundamentos
metodoldgicos de cara a la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

en la organizacion.

4.1 IDENTIFICACION

Razon Social Multicomputo Ltda.

NIT 890212821-1

Municipio Bucaramanga

Direccion Calle 45 No. 29-40 Sede Cabecera

Carrera 25 No. 30-51 Sede Canaveral

Teléfono 6435340 Sede Cabecera
6397000 Sede Canaveral

Cuadro No. 02 Identificacion Institucional Multicomputo Ltda.

4.2 ANTECEDENTES

Multicbmputo es consecuencia de la apremiante necesidad de que

Bucaramanga contara con una compafia que suministrara el soporte técnico
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y el entrenamiento necesario en un area que para entonces surgia como una
herramienta de trabajo indispensable para los profesionales y sus empresas.
En 1986 inicia operaciones como una sucursal de COMPUCLUB - Bogota,
bajo la denominacion de COMPUMUNDO - COMPUCLUB
BUCARAMANGA, orientada al suministro de cursos de capacitacion en
sistemas informaticos. En el afio de 1987 se da inicio a las operaciones de
soporte técnico de sistemas informaticos mediante la creacién de la Division
Técnica, al tiempo que se establece la Division Equipos orientada al

suministro de computadores y componentes para los mismos.

En el afio de 1990 se reforma la sociedad y la empresa adquiere la
denominacién de Multicomputo Ltda. A partir de este momento se da paso a
la consolidacion de la nueva imagen de la empresa mediante la ejecucion de
actividades como la ampliacion del portafolio de servicios, dando ello lugar a
la creacion de la Division de Software orientada a la atencion de los
requerimientos de los usuarios del software contable Comodin de Microsoft.
En 1997 Multicomputo Ltda. inicia actividades como Centro Autorizado de
Servicios de Hewlett Packard y COMPAQ/ACER obteniendo reconocimiento
en las listas de mejores distribuidores a nivel nacional de equipos
ACER/COMPAAQ. En 1998 se inicia el proceso de certificacion como socio de
negocios de Microsoft categoria especial con reconocimiento Mundial. En
1999 Multicbmputo es reconocida como Uunica empresa certificada de
Microsoft en el oriente Colombiano (Microsoft Certified Partner). Ese mismo
afno se crea el producto Millenium para atender los requerimientos de los
Clientes respecto al cambio de milenio, efecto Y2K. En el afio 2000 la
compafia consolida las tres unidades de negocios asignando Gerentes
responsables por las operaciones de cada una de ellas, de igual manera se
recibe reconocimiento como los mejores vendedores de software para
instituciones educativas en el oriente Colombiano. En el 2001 se inician

operaciones de importaciéon de productos informaticos en asocio con la
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oficina de Miami, Matrix Tech and Trade; en el mismo afo se consolida la
division capacitacion como lider en su area. En el 2002 Multicobmputo
participa de manera activa en el proceso de legalizaciéon de software
promovido por el estado Colombiano, obteniendo buenos resultados.
También se forma parte del proceso de capacitacion a Jévenes Menores de
21 anos como parte del Plan Colombia. En el afio de 2003 se da inicio al
proceso de consolidar la marca propia de computadores (USPC), se
suministra capacitacion a jovenes del Magdalena Medio en oficios
semicalificados y la Divisién Técnica obtiene reconocimiento de companias
nacionales en la prestacion de soporte técnico. En el 2004, consciente de la
necesidad de consolidarse en los mercados existentes y dar lugar a la
apertura de nuevos mercados, al tiempo que se identifica la importancia de
satisfacer los requisitos del cliente y proveer productos de calidad que se
ajusten a sus expectativas, Multicomputo Ltda. inicia el proceso de
certificacion en la norma 1SO 9001:2000.

4.3 PRODUCTOS Y SERVICIOS

4.3.1 DIVISION MANTENIMIENTO

La division Mantenimiento ha modelado su estrategia comercial en torno a
las ventajas ofrecidas por los servicios suministrados, las cuales, tal como se
definen en su portafolio de servicios, son las siguientes:

1. El cuidado y mantenimiento oportuno prolonga la vida util de los equipos

2. Disminuye notablemente el numero de fallas de los equipos, permitiendo

mantener estable lo mas valioso de una compaidia, “la informacion “.
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. Obtiene una respuesta oportuna, agil y confiable en el evento de una falla,

permitiendo asi aumentar la productividad de los usuarios.

. Previene el deterioro de los equipos por falta de mantenimiento, evitando
incurrir en gastos adicionales por cambio de repuestos o cambio total de

la maquina.

. Disminuye significativamente los costos frente a los correctivos por

llamado.

. Brinda informacién detallada del comportamiento de los equipos mediante

una hoja de vida.

. Seguridad, si los equipos fallan “SIEMPRE” hay alguien esperando para

resolver su problema

. Soporte, una Organizacion Experta en Servicio Técnico, con
infraestructura técnica, recursos humanos altamente calificados, todos
comprometidos en la solucion de sus problemas en el area de la

Informatica.

. Respaldo, de Multicomputo, empresa que garantiza la HONESTIDAD del

personal técnico que manipula las partes de sus equipos e impresoras.

10.Productividad, con este servicio los problemas por dafos en sistemas se

Minimizan y en consecuencia la Productividad del personal aumenta,

optimizando Inversion y Recursos.
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4.3.1.1 Productos y Servicios

La divisibn mantenimiento proporciona sus servicios en los términos descritos
en el cuadro numero 03, ademas, suministra las refacciones necesarias para
asegurar el pleno funcionamiento de los equipos suministrados por el Cliente

para su reparacion, mantenimiento, mejora o actualizacion.

MODALIDAD : CONTRATO ANUAL

TIPO : SIN REPUESTOS

INLCUYE :

- MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - DOS (2) o CUATRO(4) 2 SEMESTRAL 4
ANUAL

- SERVICIOS CORRECTIVOS EN EL SITIOQ DETRABAJO ' : SIN LIMITE

- SERVICIOS CORRECTIVOS EN EL LABORATORIO : SIN LIMITE

- SERVICIO DE PRIMEROS AUXILIOS TELEFONICAMENTE : SIN LIMITE

- TRAMITE DE GARANTIAS DE LOS FABRICANTES Compaq — ACER — HEWLETT
PACKARD.

Cuadro No. 03 Estructura Oferta Mantenimiento Semestral

Fuente: Direcciéon comercial Division Mantenimiento

o« Mantenimiento Preventivo

Los objetivos establecidos en funcién de la ejecucién de este tipo de servicio

son:

= Diagnosticar el estado actual de los equipos, buscando mejorar su
confiabilidad y desempefio.

= Corregir las fallas actuales, evitando que los equipos presenten correctivos
posteriores que involucren la perdida de tiempo del usuario.

= Prever fallas que puedan ocasionar dafios mayores que involucren cambio
de repuestos en los equipos

= Al proporcionar el mantenimiento preventivo necesario garantiza la

disminucion de fallas de los equipos.
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Las acciones realizadas sobre los diferentes equipos informaticos son las

siguientes:

MICROCOMPUTADOR

= Ejecucion del software de diagnostico con el objeto de determinar el
funcionamiento del Microcomputador.

Remocién de virus informatico.

Lubricacién de partes mecanicas

Ajuste de tarjetas, integrados, conectores y correas

Limpieza de contactos en las tarjetas

Limpieza interna y externa de los componentes del Hardware

v vV Vv Y

Desarme total del monitor para retoque de soldaduras y limpieza interna

y externa de carcaza

7

Limpieza de los contactos en las membranas y tarjetas del teclado

v

Limpiar los pulsadores, ejes y esfera desplazadora del Mouse.

= Verificacion de entradas y salidas de voltaje.

IMPRESORA

= Desarme total de la impresora

=2 Limpieza de rodillos / estacion de servicio / el encore strip
= Lubricacion de mecanismos

=2 Limpieza de sensores

= Limpiar inyectores de tinta y los cartuchos de la impresora
>

Hacer pruebas del correcto funcionamiento

+« Mantenimiento Correctivo

El objetivo trazado para este tipo de mantenimiento es asegurar que los

equipos se mantengan en perfecto funcionamiento, permitiendo el desarrollo
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normal de las actividades diarias de cada usuario. Algunos de los elementos
determinantes del servicio de mantenimiento diferenciado suministrado por

Multicomputo Ltda. son los siguientes:

= Servicios de Mantenimiento Correctivo ON SITE.

= Suministro de servicios de laboratorio de una forma permanente y
profesional, en donde se resuelven todas las fallas que hagan necesario
un diagnostico y correccion detallada, que involucre el manejo de
herramientas especializadas y repuestos disponibles para cambios
inmediatos

> Servicio de asistencia teleféonica suministrado por un técnico de
excelentes conocimientos que resolvera dudas o fallas que puedan ser
solucionadas INMEDIATAMENTE, evitando que el usuario quede fuera de
servicio, afectando su desemperio en las labores diarias.

= Tramite de garantias ante Compaq y Hewlett Packard

D | coMPAQ

TUAENY

Figura No. 02 Logotipos Hewlett Packard — Compaq

4.3.2 DIVISION CAPACITACION

MULTICOMPUTO LTDA ha diseiado y perfeccionado durante 18 afios un
eficaz programa de ensefianza que le permite ofrecer un variado conjunto de
cursos académicamente estructurados, desde conceptos elementales para el
uso del computador hasta el desarrollo de aplicaciones complejas con
impacto productivo, tanto para el usuario individual como para las pequefas,
medianas y grandes organizaciones. Las caracteristicas de mayor relevancia
que describen la calidad de la formacion impartida pueden describirse como

sigue:
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« Sedes altamente acondicionadas
Contamos con dos sedes ubicadas en lugares estratégicos permitiendo

facilidad para su traslado.

> SEDE CABECERA: Calle 45 # 29-40 Tel. 6435340
> SEDE CANAVERAL: Cra. 25 # 30-51 Tel. 6397000

e« Recurso Humano
Un excelente grupo de profesionales con las mejores calidades humanas y
pedagogicas, soportados con todos los recursos tecnoldgicos necesarios

para garantizar el total aprovechamiento de la capacitacion impartida.

« Recurso Técnico
Las aulas estan adecuadas con 8 equipos por aula, con tecnologia de punta,
computadores Pentium IV de 2200 Mhz, Disco Duro de 80 GB, 128 RAM y

Canal dedicado de Internet con un ancho de banda de 128 kbps.

o Flexibilidad de Horarios

Lunes a Viernes Mafana (6:30-8 am , 8-10 am, 10-12 am )
Tarde ( 12-2 p.m, 2-4 p.m, 4-6 p.m )
Noche ( 6:30 p.m-9:00 p.m)

Sabados 8:00 am -1 p.m, 2 p.m -7 p.m

Domingos 8:00 am — 1:00 p.m.

o Experiencia
Actualmente tenemos experiencia en la Capacitacién de los afiliados y/o
empleados de las siguientes empresas que pueden acreditar nuestro

excelente servicio:

e Acueducto de Bucaramanga e Banco de Occidente e Promovia S.A.
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o Terpel e Concretos Premezclados e Datum Ltda.

e Electrificadora de Santander « CDMB e Coomeva

e ECOPETROL ICP e Comultrasan e Fundacion
Compuclub

e Cadenalco e Aeronautica Civil e Inveragro

e CONAVI e Gobernacién de e Comultrasalud

Santander

e Loteria de Santander e AV Villas e Ventanal Arketipo

e Liberty Seguros e Banco Caja Social e Laboratorios Ecar

e Horizonte e Cavipetrol e Almacenes Exito

e Cajasan e Comcaja *  Entre otras.

4.3.2.1 OFERTAS DE CAPACITACION

Multicomputo Ltda. ha desarrollado su oferta de capacitacion en sistemas

informaticos con un enfoque en 4 grandes areas:

e CicloBasico e Ciclo Técnico e Cursos Especiales e Seminarios Especiales

Nivel 1- Basico ( Windows, Word, Excel )

Nivel 2- Avanzado ( Windows , Word, Excel , PowerPoint )

Nivel 3- Internet ( Correo, Navegacion, Chats, FrontPage )

Nivel 4- Disefno Grafico ( CorelDraw-Photopaint)

* Nivel 5- Mantenimiento ( Preventivo-Correctivo de PCS)

* Nivel 5- Timax ( Paquete Contable Timax )

Cuadro No. 04 Estructura Curso Auxiliar en Sistemas

- Excel Financiero

- Ms Project

- Microsoft Access

- Disefio Grafico 'Avanzado

- StarOffice (Diferencias con Office)

Cuadro No. 05 Estructura Ciclo Técnico
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- Visual Basic

- Visual FoxPro

- Visual C++, Delphi

- Autocad 6 Archicad

- Disefio de Paginas Web (Macromedia)

Cuadro No. 06 Estructura Cursos Especiales

Seminario de Excel Avanzado y Financiero con disefio de macros en Visual Basic.
Dirigido a: Profesionales de las areas administrativas, financieras y contables que manejan
altos volumenes de informacién en Excel, inclusive provenientes de otras aplicaciones, y que
requieren automatizar tareas rutinarias para analisis de datos'y presentacion de informes.

Seminario Desarrollo de Presentaciones con herramientas Macromedia (Flash
MX-Swish)
Dirigido_a: Usuarios /que’ cotidianamente realizan|presentaciones en POWER POINT y que
ahora las desean desarrollar ‘eeh mejor disefio, sonido y-animacion. Fambien para publicistas,
disefiadores, webmasters y demas interesados en iniciar y/oampliar su dominio sobre estas
herramientas.

Cuadro No. 07 Estructura Seminarios Especiales

4.3.3 DIVISION EQUIPOS Y SOFTWARE

La Division Equipos y Software ha desarrollado su estrategia comercial en
torno a la consolidacion en el mercado de microcomputadores USPC,
provistos por su fabricante de Miami Matrix Tech and Trade, de igual
manera, ha identificado importantes oportunidades de negocio en la
distribucion de productos Compaq, Hewlett Packard y Lexmark. La actuacién
ha estado determinada por el establecimiento de canales de venta cuya
orientacion comercial ha permitido el desarrollo de estrategias en funcion de
las caracteristicas particulares de los clientes, de sus necesidades y
expectativas frente a los productos. Las fichas técnicas de los productos

comercializados se presentan en los cuadros numero 08, 09,10,11 y 12.
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USPC P42640
Ficha Técnica

Microcomputador USPC
Serie: Intel
Modelo: Pentium 4 - Bio

Informacion General del Mother Board.

Microprocesador:
Intel Pentium 4 de 2.6 ghz crecimiento hasta 2.8 gh. Bus
de 400 MHz FSB

Chipset
VIA VT8235

Memoria
Dos Slots DDR266
Memoria Base de 256 mb con crecimiento hasta 2 gb.

Slots

4 xPCl

1 x AGP (4x)
1xCNR

Puertos IDE
4 x EIDE devices
Ultra DMA 33/66/100/133

Interfaces 1/0

1 x P/S2 Teclado
1 x P/S2 Mouse
1 x Paralelo,

1 x Serial

4 xUSB 2.0

1 x Drive

1 x Parlantes-out/line-in/micréfono

Sonido
Audio subsystem for AC '97 processing using the Realtek
ALC202A codec

Speakers: Dos Stereofénicos — Micréfono de Solapa

Red
On Board - 10/100

Modem:
56.6 kbps — ITU V.90

Hardware Monitor
CPU/System Fan Speed
CPU Temperatu

System Voltage
Vcore,+3.3V,+5V,+12V

Tipo de CPU
ATX . Torre

Sistema Operativo
Linux Red Hat

Suite de Oficina
Star Office 5.2
Procesador de Texto
Hoja de Calculo
Presentacion

Memoria Caché
L2 512 KB.

Video
On Board

Memoria de video
Configurable hasta 32 mb. (Memory Shared)

Monitor
Color SVGA, 0.28 m.
Tamafio: 15” Samsung 551V

Mouse
Dos (2) Botones NetScroll

Teclado
Expandido en Espafiol, Teclas de acceso facil a Internet y
Multimedia

Unidad de Diskette
Drive de 3.5” (1.44 mb)

Unidad de Cd Writer
52 Velocidades — IDE

Disco Duro
Capacidad: 40 Gb.
Tecnologia: IDE
Velocidad: 5400 rpm.

Controladora:
Tecnologia EIDE — Ultra DMA

Soporte
Drivers para Windows 9X, Me, XP. Linux.
Drivers para Red, Cd Rom, Video, Board y Sonido.

Garantia:

12 meses para la CPU, 36 Meses para el Monitor, Local
en Colombia.

Intel Pentium 4 Es marca registrada de Intel Co.

Cuadro No. 08 Ficha Técnica Equipo USPC- P42640
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USPC P42680i-845
Ficha Técnica

Microcomputador USPC
Serie: Intel
Modelo: Pentium 4 - 845

Informacién General del Mother Board. D845GVSR

Microprocesador:
Intel Pentium 4 de 2.6 ghz crecimiento hasta 2.8 gh. Bus
de 400/533 MHz FSB

Chipset
Intel 845GV

Memoria
Dos Slots DDR333-266-200
Memoria Base de 256 mb con crecimiento hasta 2 gb.

Slots
3xPCl

Puertos IDE
4 x EIDE devices
Ultra DMA 33 and ATA 66/100

Interfaces I/O

1 x P/S2 Teclado
1 x P/S2 Mouse
1 x Paralelo,

Cuadro No. 09 Ficha Técnica Equipo USPC- P42680i-845

1 x Serial

4xUSB 2.0

1 x Drive

1 x Parlantes-out/line-in/micréfono

Sonido
Audio subsystem for AC '97 processing using the Realtek
ALC202A codec

Speakers: Dos Stereofénicos — Micréfono de Solapa

Red
Integrada Realteck — 10/100

Modem:
56.6 kbps — ITU V.90

Hardware Monitor
CPU/System Fan Speed
CPU Temperatu

System Voltage
Vcore,+3.3V,+5V,+12V

Tipo de CPU
ATX . Torre

Sistema Operativo
Linux Red Hat

Suite de Oficina
Star Office 5.2
Procesador de Texto
Hoja de Calculo
Presentacion

Memoria Caché
L2 512 KB.

Video
Intel Extreme Graphics

Memoria de video
Configurable hasta 64 mb. (Memory Shared)
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Monitor
Color SVGA, 0.28 m.
Tamafio: 15” Samsung 551V

Mouse
Dos (2) Botones NetScroll

Teclado
Expandido en Espafiol, Teclas de acceso facil a Internet y
Multimedia

Unidad de Diskette
Drive de 3.5” (1.44 mb)

Unidad de Cd Writer
52 Velocidades — IDE

Disco Duro
Capacidad: 80 Gb.
Tecnologia: IDE
Velocidad: 7200 rpm.

Controladora:
SMSC LPC47M172 LPC Bus I/O Tecnologia EIDE — Ultra
DMA — ATA 100/133

Soporte
Drivers para Windows 9X, Me, XP. Linux.
Drivers para Red, Cd Rom, Video, Board y Sonido.

Garantia:

12 meses para la CPU, 36 Meses para el Monitor, Local en
Colombia.

Intel Pentium 4 Es marca registrada de Intel Co.




USPC P42680i-865
Ficha Técnica

Microcomputador USPC
Serie: Intel
Modelo: Pentium 4 - 865

Informacion General del Mother Board. D865GBF

Microprocesador:
Intel Pentium 4 de 2.6 ghz crecimiento hasta 2.8 gh. Bus
de 400/533 MHz FSB

Chipset
Intel 865G

Memoria
Dos Slots DDR400- 333-266-200
Memoria Base de 256 mb con crecimiento hasta 4 gb.

Slots
6 x PCI
1 x AGP 8X

Puertos IDE
4 x EIDE devices
Ultra DMA 33 and ATA 66/100

Interfaces I/O

1 x P/S2 Teclado
1 x P/S2 Mouse
1 x Paralelo,

Cuadro No. 10 Ficha Técnica Equipo USPC- P42680i-865

1 x Serial

8xUSB2.0

1 x Drive

1 x Parlantes-out/line-in/micréfono

Sonido
Sound Max 4XL with AudioESP Audio subsystem using the
Analog Device AD1985 Codec

Speakers: Dos Stereofénicos — Micréfono de Solapa

Red
Integrada Realteck — 10/100

Modem:
56.6 kbps — ITU V.90

Hardware Monitor
CPU/System Fan Speed
CPU Temperatu
System Voltage
Vcore,+3.3V,+5V,+12V

Tipo de CPU
ATX . Torre

Sistema Operativo
Linux Red Hat

Suite de Oficina
Star Office 5.2
Procesador de Texto
Hoja de Calculo
Presentacion

Memoria Caché
L2 512 KB.

Video
Intel Extreme Graphics 2

Memoria de video
Configurable hasta 64 mb. (Memory Shared) Opcional
AGP 128 MB.
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Monitor
Color SVGA, 0.28 m.
Tamafio: 15” Samsung 551V

Mouse
Dos (2) Botones NetScroll

Teclado
Expandido en Espafiol, Teclas de acceso facil a Internet y
Multimedia

Unidad de Diskette
Drive de 3.5” (1.44 mb)

Unidad de Cd Writer
52 Velocidades — IDE

Disco Duro
Capacidad: 80 Gb.
Tecnologia: IDE
Velocidad: 7200 rpm.

Controladora:
SMSC LPC47M172 LPC Bus I/O Controller.
Tecnologia EIDE — Ultra DMA — ATA 100/133

Soporte
Drivers para Windows 9X, Me, XP. Linux.
Drivers para Red, Cd Rom, Video, Board y Sonido.

Garantia:

12 meses para la CPU, 36 Meses para el Monitor, Local en
Colombia.

Intel Pentium 4 Es marca registrada de Intel Co.




USPC P42680i-865HT
Ficha Técnica

Microcomputador USPC
Serie: Intel
Modelo: Pentium 4 HT — 865

Informacién General del Mother Board. D865GBF

Microprocesador:
Intel Pentium 4 Hyper-Threading Technology de 2.66 ghz
crecimiento hasta 3.02 gh. Bus de 400/533/800 MHz FSB

Chipset
Intel 865G

Memoria
Dos Slots DDR400- 333-266-200
Memoria Base de 256 mb con crecimiento hasta 4 gb.

Slots
6 x PCI
1 x AGP 8X

Puertos IDE
4 x EIDE devices
Ultra DMA 33 and ATA 66/100

Interfaces I/O
1 x P/S2 Teclado

Cuadro No. 11 Ficha Técnica Equipo USPC- P42680i-865HT

1 x P/S2 Mouse

1 x Paralelo,

1 x Serial

8 xUSB 2.0

1 x Drive

1 x Parlantes-out/line-in/micréfono

Sonido
Sound Max 4XL with AudioESP Audio subsystem using the
Analog Device AD1985 Codec

Speakers: Dos Stereofénicos — Microéfono de Solapa

Red
Integrada Realteck — 10/100

Modem:
56.6 kbps — ITU V.90

Hardware Monitor
CPU/System Fan Speed
CPU Temperatu

System Voltage
Vcore,+3.3V,+5V,+12V

Tipo de CPU
ATX . Torre

Sistema Operativo
Linux Red Hat

Suite de Oficina
Star Office 5.2
Procesador de Texto
Hoja de Calculo
Presentacion

Memoria Caché
L2 512 KB.

Video
Intel Extreme Graphics 2

Memoria de video
Configurable hasta 64 mb. (Memory Shared) Opcional
AGP 128 MB.
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Monitor
Color SVGA, 0.28 m.
Tamafo: 15” Samsung 551V

Mouse
Dos (2) Botones NetScroll

Teclado
Expandido en Espafiol, Teclas de acceso facil a Internet y
Multimedia

Unidad de Diskette
Drive de 3.5” (1.44 mb)

Unidad de DVD - CD Writer
52 Velocidades — IDE

Disco Duro
Capacidad: 80 Gb.
Tecnologia: IDE
Velocidad: 7200 rpm.

Controladora:
SMSC LPC47M172 LPC Bus 1/O Controller.
Tecnologia EIDE — Ultra DMA — ATA 100/133

Soporte
Drivers para Windows 9X, Me, XP. Linux.
Drivers para Red, Cd Rom, Video, Board y Sonido.

Garantia:

12 meses para la CPU, 36 Meses para el Monitor, Local en
Colombia.

Intel Pentium 4 Es marca registrada de Intel Co.




USPC C2440B
Ficha Técnica

Microcomputador USPC
Serie: Intel
Modelo: Celeron

Informacién General del Mother Board.

Microprocesador:
Intel Celeron de 2.4 gh crecimiento hasta 2.8 gh. Bus de
400 MHz FSB

celeron

PROCESSOR

Chipset
VIA VT8235

Memoria
Dos Slots DDR266
Memoria Base de 256 mb con crecimiento hasta 2 gb.

Slots

4 x PCI

1 x AGP (4x)
1x CNR

Puertos IDE

4 x EIDE devices

Ultra DMA 33/66/100/133
Interfaces I/O

1 x P/S2 Teclado

1 x P/S2 Mouse
1 x Paralelo,

Cuadro No. 12 Ficha Técnica Equipo USPC C2440B

1 x Serial

4 x USB 2.0

1 x Drive

1 x Parlantes-out/line-in/micréfono

Sonido
Audio subsystem for AC '97 processing using the Realtek
ALC202A codec

Speakers:
Dos Stereofénicos — Microéfono de Solapa

Red
On Board — 10/100

Modem:
56.6 kbps — ITU V.90

Hardware Monitor
CPU/System Fan Speed
CPU Temperatu
System Voltage
Vcore,+3.3V,+5V,+12V

Tipo de CPU
ATX . Maxitorre - Negra

Sistema Operativo
Linux Red Hat

Suite de Oficina
Star Office 5.2
Procesador de Texto
Hoja de Calculo
Presentacion

Memoria Caché
L2 128 KB.

Video
On Board

Memoria de video
Configurable hasta 32 Mb
(Memory Shared)

1 x Serial

4 xUSB 2.0

1 x Drive

1 x Parlantes-out/line-in/micréfono

Sonido
Audio subsystem for AC '97 processing using the Realtek
ALC202A codec

Speakers:
Dos Stereofénicos — Micréfono de Solapa

Red
On Board — 10/100

Modem:
56.6 kbps — ITU V.90

Hardware Monitor
CPU/System Fan Speed
CPU Temperatu

System Voltage
Vcore,+3.3V,+5V,+12V

Tipo de CPU
ATX . Maxitorre - Negra

Sistema Operativo
Linux Red Hat

Suite de Oficina
Star Office 5.2
Procesador de Texto
Hoja de Calculo
Presentacion

Memoria Caché
L2 128 KB.

Video
On Board

Memoria de video
Configurable hasta 32 Mb
(Memory Shared)
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4.4 RECURSOS

4.4.1 RECURSO HUMANO

Multicobmputo Ltda. cuenta con personal altamente calificado para la
prestacion de los servicios que constituyen la razén social de la organizacion.
El cuerpo de docentes es, en su mayor parte, profesional en Ingenieria de
Sistemas, al igual que el personal técnico involucrado en la prestacion de
servicios de Mantenimiento. El personal de ventas por su parte, recibe
capacitacion permanente en nuevas tecnologias, esto con el propdsito de
asegurar la plena identificacion de los requisitos del cliente en funcioén de los
productos demandados. El cuerpo de trabajo de la empresa se encuentra
distribuido de la siguiente manera:
o Personal Administrativo: 13 Personas
« Personal de Ventas: 9 Personas
« Personal de Produccion:

= Personal Técnico: 14 personas

= Personal Docente: 15 personas

4.4.2 INFRAESTRUCTURA

Multicbmputo Ltda. cuenta con dos sedes, la principal ubicada en cabecera
en la calle 45 No. 29-40, en donde se desarrolla la totalidad de los procesos
administrativos y se da cumplimiento a la ejecucién de actividades de
prestacion de servicios de mantenimiento técnico vy tecnoldgico,
comercializacion de equipos y software y capacitacion en sistemas
informaticos. La segunda sede, ubicada en la carrera 25 # 30-51 esta
orientada fundamentalmente al suministro de formacion en sistemas
informaticos. La principal limitante que presenta la empresa en cuanto a

infraestructura esta dada por los reducidos espacios para las areas de
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trabajo, sin embargo, este hecho no ha impedido el crecimiento de la
organizacion en términos del numero de salones acondicionados para el
suministro de capacitacion, en total ocho para las dos sedes, un laboratorio

de mantenimiento y un area de ventas.
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5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

5.1 DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

5.1.1 MAPA DE COMPETITIVIDAD

La calificacidon de la posicion competitiva de Multicomputo Ltda. es realizada
por el Programa Nacional Centro de Desarrollo Empresarial con el concurso
de expertos idoneos y el uso de una metodologia especialmente desarrollada
para medir la productividad y la competitividad de la empresa y generar, al
mismo tiempo, propuestas de mejoramiento en las areas prioritarias

identificadas en el analisis.

La validez del proceso de calificacion radica en la fidelidad y exactitud de la
informacién provista por los Responsables de las diferentes areas
funcionales de la empresa. El procedimiento empleado por el Programa
Nacional Centros de Desarrollo Empresarial para determinar la calificacion de

la empresa es el siguiente:

¢ Diligenciamiento del formulario de informacion preliminar por parte de los
responsables de las diferentes areas funcionales de la empresa.

e Elaboracién del Mapa de Competitividad de la empresa. Este mapa
valida, a través de técnicas y entrevistas en la empresa la informacién
inicialmente suministrada.

¢ Andlisis de la informacion recolectada por expertos y revision de la
calificacion por el comité técnico del programa.

e Examen de la calificacion preliminar entre el comité técnico del programa

y los responsables de las diferentes areas funcionales de la empresa.
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e Revision final y presentacion de la calificacion.

La utilizacién del procedimiento descrito permiti6 contar con las garantias
técnicas apropiadas y la participacion de los actores relevantes para
determinar una calificaciéon que refleja la productividad y competitividad
actual de la empresa y las areas funcionales donde existe potencial de

mejoramiento.

5.1.1.1 Resultados del Diagnéstico

Los resultados arrojados por el diagnostico ejecutado son los que a

continuacion se presentan:

Planeacion Estratégica

Se identificaron los siguientes puntos susceptibles de mejoramiento:

« No dispone de personal capacitado en la formulaciéon e implementacién
de estrategias.

« La institucidon carece de un Plan estratégico.

« No se ha formalizado una junta Directiva.

o El proceso debe ser conocido por todo el personal

« No existen metas, objetivos y plazos escritos y socializados.

e No existe el entusiasmo para crear la necesidad de ofrecer otros

servicios.

Los aspectos favorables son:

o Existe el talento de la Gerencia para definir un plan de desarrollo y

crecimiento estratégico.
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Existe la disposicion de la administracion de iniciar este proceso.

Produccién y Operaciones

Se identificaron los siguientes puntos susceptibles de mejoramiento:

Se debe concretar el plan de produccion, tomando como base la
proyeccion en ventas para un periodo especifico en cada uno de los
productos.

Los procesos de produccién se deben documentar

La utilizacion de la capacidad instalada debe mejorarse desarrollando
nuevas estrategias de mercadeo en cada uno de los productos.

La organizaciéon no cuenta con un sistema de seguimiento y control de
actividades basicas como: comercializacion, clientes atendidos, grado de
satisfaccion, cartera al dia, en mora, pagos realizados, estados de cuenta.
No se dispone de una fuente de aprovisionamiento flexible de repuestos y
productos terminados.

Falta mayor coordinacion entre ventas, finanzas y proveedores.

La empresa carece de una programaciéon y requerimiento de repuestos

para todos los equipos que utilice la empresa.

Los aspectos favorables son:

La administracion esta dispuesta a realizar los replanteamientos

necesarios.

Contabilidad y Finanzas

Se identificaron los siguientes puntos susceptibles de mejoramiento:
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e Multicdmputo debe obtener los costos financieros de la cartera y de
financiacion

« La informacion Contable y Financiera debe generarse mas oportunamente

o Es necesario elaborar proyecciones financieras, lo mismo que establecer

un sistema de flujos de caja, presupuestos y facturacion.

Los aspectos favorables son:

e La administracion esta dispuesta a realizar las mejoras del caso.
« La empresa se encentra sistematizada y esta condicion facilita los

cambios propuestos.

Recursos Humanos

Se identificaron los siguientes puntos susceptibles de mejoramiento:

e La descripcion de cada puesto de trabajo, sus funciones vy
responsabilidades no se encuentran claramente descritos en un Manual.

« No se dispone de un programa de capacitacion del personal y reuniones
ilustrativas en todos los niveles de la empresa

« No existe un organigrama

« No existe un programa de evaluacion periddica del personal

e La estructura organizacional de la empresa corresponde al tamafo y
funcidén, luego el organigrama es producto del desempefio.

« EIl Clima organizacional debe mejorarse.

e Dentro de su estructura administrativa, anunciar algunas divisiones, luego
deben estar de acuerdo con el manual de funciones, procedimientos y

tamano de la organizacion.

63



Los aspectos favorables son:

« La empresa dispone del recurso humano en algunos casos calificado y
comprometido con las politicas y futuros de la compania
« La administracion es consciente de implementar politicas que mejoren las

deficiencias en esta area.

Gestion Ambiental

Se identificaron los siguientes puntos susceptibles de mejoramiento:

« No existen politicas y objetivos definidos para la gestion ambiental
orientados a la minimizacion del uso de la energia y productos de
desecho.

« No existe motivacién e informacion al personal en cuanto a la gestion
ambiental de la empresa.

e No existen programas de control de desecho.

o Esta area no tiene la misma ponderacién que las demas dentro de la
calificacion de la empresa, por considerarse que muchos de los aspectos
evaluados no aplica, sin embargo, se debe incorporar dentro de la

estrategia de la empresa la proteccion del medio ambiente.

Los aspectos favorables son:

e La empresa tiene minima cantidad de desperdicios y estos no se
consideran muy perjudiciales al ambiente.

o La administracién es consciente de adoptar las medidas correctivas del

Caso.
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Sistemas de Informacion

Se identificaron los siguientes puntos susceptibles de mejoramiento:

« El sistema de informacion que abarque el manejo estadistico en todos los
niveles debe mejorarse
e No existe un sistema de informacion que le permita mejorar la planeacion

de la institucion.

Los aspectos favorables son:

« Se dispone de programas contables y de personal capacitado para
manejarlo.

o Se dispone de sistema electronico de comunicaciones.

5.1.1.2 Plan para alcanzar la competitividad

Plan estratégico

Las actividades de mejora planteadas son las siguientes:

e Preparar un plan estratégico a nivel de empresa, de productos y de
secciones.

e Organizar un trabajo de grupo que en forma coordinada alimente el
proceso

« Capacitar los directivos en las técnicas de preparacion, implementacion y
seguimiento de planes estratégicos.

o Crear la necesidad para establecer otros servicios.
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Los beneficios asociados al desarrollo de estas actividades son los

siguientes:

« Se impulsa una estrategia de descentralizaciéon, dando a cada jefe
autonomia necesaria para la toma de decisiones.

« Se dispone de objetivos precisos y claros sobre el futuro de la empresa y
su relacion con el entorno

e Las proyecciones de la empresa y la toma de decisiones se realizan de
manera efectiva

« Se genera un ambiente de identificacion con la empresa.

Produccién y Operaciones

Las actividades de mejora planteadas son las siguientes:

e Preparar programas de produccion acordes con las proyecciones
establecidas de ventas

e Elaborar y dar seguimiento continuo a un programa de mantenimiento a
todos los equipos.

e Subcontratar labores es una excelente modalidad que debe
incrementarse a cualquier nivel de la organizacion.

o Agrupar la organizacion

o Establecer un manual de procedimientos para cada proceso y establecer
control sobre los mismos.

e Mejorar los métodos de trabajo actuales

Los beneficios asociados al desarrollo de estas actividades son los

siguientes:

e Procesos de trabajo mas eficientes
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Mejor organizacién de las actividades productivas
Productos competitivos

Se aumenta la productividad

Comercializacion

Las actividades de mejora planteadas son las siguientes:

Crear una estructura de ventas debidamente fortalecida y con
cumplimiento de metas por cada servicio.

Iniciar el proceso para incrementar el mercado nacional de
microcomputadores y componentes

Medir el grado de aceptacion de los productos.

Adelantar un estudio de mercados a nivel de proveedores, clientes y

competidores.

Los beneficios asociados al desarrollo de estas actividades son los

siguientes:

Asegurar la rentabilidad y competitividad del negocio.
Incrementar el ciclo de vida de cada producto y el nivel de ventas
Conquistar otros mercados

Crecimiento sostenido de las ventas y mayor liquidez

Recursos Humanos

Las actividades de mejora planteadas son las siguientes:

Preparar un programa de Capacitacion y reunién de los empleados a

todos los niveles
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e Preparar e implementar un manual de cargos, funciones 'y
responsabilidades

e Reorganizar la empresa y mostrar una estructura mas funcional y
operativa

e Preparar y oficializar el organigrama

« Definir un sistema de organizacion plana

Los beneficios asociados al desarrollo de estas actividades son los

siguientes:

e Incremento en la productividad del trabajo

e Mejor administracion del recurso humano

e Aumento del Clima Organizacional

« Mayor calidad en la estructura organizacional
Gestion Ambiental

Las actividades de mejora planteadas son las siguientes:

« Definir politicas y objetivos para la gestion ambiental

e Preparar programas de monitoreo y control de desechos

Los beneficios asociados al desarrollo de estas actividades son los

siguientes:

e Mejora la imagen de la empresa ante los clientes

e Mejor desarrollo de la gestion ambiental
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5.1.2 EVALUACION DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS DE LA NTC ISO 9001:2000.

Como una primera etapa en el desarrollo del proyecto se hizo necesaria la
evaluacién del nivel de cumplimiento de los procesos establecidos en la
empresa en funcion de los requisitos definidos en la norma I1ISO 9001:2000.
Este hecho, a la vez de evidenciar la necesidad de documentacién para el
conjunto de actividades que configuran los procesos de la empresa, permite
dar un primer paso en el desarrollo del compromiso gerencial con la

planificacion e implementacién del sistema.

El desarrollo de la auditoria de diagnéstico estuvo condicionado al

establecimiento de los siguientes aspectos:

1. Establecimiento del alcance, objetivos, fecha y elementos necesarios para
dar curso a la auditoria

Asignacion de los responsables de la auditoria

Ejecucion de la auditoria

Resultados de la auditoria

o K~ b

Validacion de los resultados

5.1.2.1 ALCANCE

El alcance de la auditoria de diagndstico esta definido para la totalidad de los
procesos que hacen parte de las divisiones de Equipos y Software,

Mantenimiento y Capacitacién, asi como los procesos complementarios que

se desarrollan en el curso normal de actividades de la empresa.
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5.1.2.2 OBJETIVOS DE LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO

e Establecer las condiciones necesarias para que el Facilitador del Sistema
de Gestion de la Calidad identifique los procesos, servicios y productos
que se prestan en la empresa, asi como los cargos involucrados en el

desarrollo de las diferentes actividades.

e Propiciar la identificacién oportuna de los aspectos criticos respecto a los
requerimientos de la norma ISO 9000 que en la actualidad no se estan

cumpliendo en la empresa.

e Fomentar el compromiso de los integrantes del comité de calidad en
procura de avanzar en funcidn de los propédsitos establecidos en la

implementacién del sistema de gestion de la calidad.

e Preparar a los gerentes de las diferentes divisiones en aspectos
referentes al contenido de la norma, a fin de que establezcan las
condiciones de trabajo apropiadas para el desarrollo de las diferentes

etapas de la implementacion del sistema de gestion de la calidad.

5.1.2.3 ELEMENTOS NECESARIOS PARA DAR CURSO A LA
AUDITORIA

De manera previa al desarrollo de la auditoria de diagndstico se hizo
necesario que los Gerentes de cada una de las divisiones involucradas en el
proceso de certificacion proporcionen informacion relevante respecto a las
areas bajo su gestidon con el propésito de que el Facilitador del Sistema de
Gestion de la Calidad identifique de manera apropiada los procesos que se

desarrollan en las citadas areas.
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5.1.2.4 FECHA DE LA AUDITORIA

La auditoria de diagnéstico fue planificada para ejecutarla en la semana del
15 al 24 de marzo de 2004.

5.1.2.5 ASIGNACION DE RESPONSABLES

La responsabilidad por la ejecucion de la auditoria de diagndstico en los
términos establecidos es responsabilidad directa del Facilitador del Sistema
de Gestidon de la Calidad, bajo supervision y apoyo del Representante de la

Direccion y del Consultor de la empresa.

5.1.2.6 EJECUCION DE LA AUDITORIA

La realizacién de la auditoria de diagnédstico tuvo lugar en atencién de la
evaluacién del conjunto de los requisitos establecidos en la norma NTC ISO
9001:2000. Para cada uno de los numerales de la norma, se comentd las
actividades emprendidas por la empresa para dar cumplimiento a los
requisitos que le sean aplicables. El procedimiento seguido para la ejecucion
de la evaluacion consistio en la revision de la documentacion existente,
entrevistas con los involucrados en el desarrollo de las diferentes actividades
y la observacion directa de los procesos administrativos, comerciales y de
prestacion del servicio para las Divisiones involucradas en el Sistema de
Gestidn de la Calidad.

La ejecucion de la evaluacion permitid determinar los procesos con
necesidades de documentacion, aquellos que debian ser mejorados e
implementados en funcion de los cambios, y los que debian ser disefados y

documentados para luego implementarse y mejorarse.
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5.1.2.6.1 Auditoria de Diagnéstico

NUMERAL 4.
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

Para satisfacer la Politica de Calidad, lograr los objetivos de la calidad y
asegurar que los productos y servicios sean conformes con los requisitos del
cliente, Multicobmputo Ltda. debe establecer, documentar e implementar un
primer ciclo del Sistema de Gestidon de la Calidad cuyas directrices deben
plasmarse en el Manual de la Calidad. Lo anterior es posible en la medida

que se de cumplimiento a las siguientes consideraciones:

a. ldentificar los procesos necesarios para el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2000 y su aplicacion a través de la
organizacion. Dichos procesos deben ser consignados en el Mapa de
Procesos.

b. Establecer una caracterizacién de procesos que permita identificar la
secuencia e interaccion de los mismos.

c. Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la
operacion como el control de los procesos son eficaces.

d. Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos. Dichos elementos

deben estar descritos en la caracterizacion de los procesos.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades.
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La documentacion que ha de establecerse para el Sistema de Gestion de la

Calidad en Multicomputo Ltda. debe incluir:

a.
b.
c.
d.

La Politica de Calidad.

El Manual de Calidad.

Los procedimientos documentados.

Los documentos requeridos por la organizacion para la planificacion,
operacion y control eficaz de sus procesos.

Los registros de Calidad.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad debe configurarse

de manera tal que permita administrar y controlar el manejo y desarrollo de

la informacién pertinente a la vision de Multicémputo Ltda. , los planes y

las estrategias en aspectos referentes a la Calidad para los diferentes

niveles de la empresa. El adecuado manejo de la documentacion se

encuentra supeditado al establecimiento e implementacion de los siguientes

procedimientos en la empresa:

Norma Fundamental: Describe aspectos relacionados con el disefio, la
creacion, la emision, la modificacion, la administracién, el control y el uso

de la documentacion.

Elaboracion de Documentos Internos: Detalla la estructura de
contenido de los procedimientos e instructivos que habran de constituirse

para el Sistema de Gestion de la calidad.

Control de Documentos Externos: Permite asegurar que se identifican

los documentos de origen externo y que se controla su distribucion.
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4.2.2 Manual de Calidad.

Partiendo del hecho de que Multicomputo Ltda. se encuentra desarrollando
un primer ciclo para el establecimiento del Sistema de Gestién de la Calidad,
en la actualidad no se cuenta con un Manual de la Calidad en el que se
defina el alcance del mencionado sistema, la politica, la organizacion, las
funciones en la empresa y en general, la arquitectura del sistema de Gestion
de la Calidad.

4.2.3 Control de Documentos.

Se debe establecer un procedimiento para el Control de Documentos, el cual

define los mecanismos para:

e Aprobar los documentos para su adecuacién antes de su edicion.

e Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario.

e Asegurar que las versiones pertinentes, de los documentos aplicables, se
encuentran disponibles para su consulta.

e Asegurar que los documentos permanecen legibles y son faciimente
identificables.

e Asegurar que se identifican los documentos de origen externo y que se
controla su distribucion.

e Evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos.
4.2.4 Control de Registros.
Se debe establecer un procedimiento para el Control de Registros, el cual

define la metodologia para identificar, almacenar, proteger, recuperar,

retener, mantener actualizados y dar un destino final a los Registros de
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Calidad.

NUMERAL 5.
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION.

Un elemento importante en la implementacion de un Sistema de Gestidon de
la Calidad es el compromiso que debe asumir la direccion. En este sentido,
la Gerencia General debe hacerse responsable de establecer y mantener los

siguientes puntos:

e Sensibilizar a todo el personal de la importancia de satisfacer los
requisitos de los clientes y los requisitos legales y reglamentarios.

e Establecer y aprobar la politica y los objetivos de la calidad, ver detalle en
la seccion 5.3.

e Realizar las revisiones del Sistema de gestion de la Calidad conforme a
lo establecido en al seccion 5.6.

e Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para el
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, ver detalle en la

seccion 6.1.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE.

Multicomputo Ltda. debe establecer un procedimiento para “MANEJO DE
QUEJAS Y RECLAMOS” a fin de asegurar que las necesidades y
expectativas de los clientes se determinen, conozcan y sean tenidas en
cuenta. En la actualidad no se ha establecido como politica de la empresa

realizar seguimiento a los clientes con el propdsito de determinar el grado de
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satisfaccion con los productos y servicios proporcionados por las diferentes

divisiones.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

Atendiendo las directrices trazadas para la organizacion, entendidas éstas
como: Satisfaccion de nuestros Clientes, Mejoramiento continuo y la Calidad
asegurada en nuestros productos y servicios, el Comité de Calidad de
Multicomputo Ltda. debe establecer la Politica de Calidad, para ser

aplicada en todas las actividades propias de la organizacion.

5.3.1 Gestion de la Politica de Calidad.

La Gerencia General tiene el compromiso de asegurar a todos los niveles de
la organizacion que la Politica de calidad sea conocida, entendida e
implementada mediante charlas que se deben realizar de manera perioddica

en las reuniones efectuadas con cada una de las divisiones de la empresa.

5.4 PLANIFICACION

La planificacion del sistema de Gestion de la calidad se ha venido
desarrollando desde el momento mismo en que se inicid el programa de
aseguramiento. Las reuniones efectuadas a nivel de comité de calidad han

permitido dar curso efectivo a este proceso.

5.4.1 Objetivos de Calidad.

Anualmente se deben establecer los objetivos de Calidad que deben cubrir

todos los puntos de la Politica de Calidad, el compromiso con la mejora
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Continua y la satisfaccion de nuestros clientes en aspectos referentes con la

calidad asegurada de nuestros productos y servicios.

5.4.1.1 Establecimiento de los Objetivos de Calidad.

Los objetivos de la calidad expresan lo que la empresa pretende en funcién
de aspectos relacionados con la Calidad de productos y servicios y tiene
como fundamento los lineamientos trazados en la Politica de Calidad, tal

como se estipula en la norma ISO 9001:2000.

Los Objetivos de Calidad se establecen a partir de la Politica de Calidad y
deben ser medibles a través de indicadores de gestion, los cuales deben
establecerse para las diferentes areas de la organizacion. Lo anterior se
constituye en un requisito del Sistema de Gestion de la calidad que en la
actualidad no se cumple en Multicomputo Ltda. por cuanto el sistema se

encuentra enmarcado en un primer ciclo de establecimiento.

5.4.2 Planificacion de la Calidad.

La planeacion del Sistema de Gestion de la Calidad de Multicomputo Ltda.
se realiza atendiendo los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 y
comprende basicamente el establecimiento de los objetivos de la calidad
para la empresa y la especificacion de los procesos operativos necesarios y

de los recursos relacionados para cumplir los Objetivos de la Calidad.

5.4.2.1 Planificacion del Sistema de Calidad.

Como elemento fundamental de la planificacion del Sistema de Calidad

corresponde al Gerente General, en conjunto con los Gerentes de las
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diferentes divisiones, ejecutar los siguientes aspectos:

e Asegurarse de que el propésito de la planificacion del Sistema de Calidad
es el cumplimiento de los requisitos citados en el numeral 4.1 del
presente documento, y el de los objetivos de calidad.

e Antes de aprobar cualquier tipo de documento, asegurase de que el
mismo esta en concordancia con los documentos de la politica de

calidad, los objetivos de calidad y el plan de calidad.

De manera posterior a la documentacion de los diferentes procesos se
deben establecer e implementar un conjunto de indicadores para los
mismos, contenidos en un “Mapa estratégico para el Sistema de Gestion de
la Calidad”.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.

Multicomputo Ltda. debe establecer un correcto flujo de responsabilidades
y funciones para el establecimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad
eficaz, que permita fijar en toda la estructura de recursos humanos un
proceso de mejora continua que sea la espina dorsal de todas las
actividades de la compafiia. Para lo anterior, es preciso establecer un
Manual de Funciones y un Manual de Competencias para la totalidad de los
cargos involucrados en los procesos enmarcados en el Sistema de Gestion
de la Calidad.

Multicomputo Ltda. debe implementar un Programa de Formacion Integral,
el cual se constituye en elemento fundamental para el funcionamiento del
Sistema de Calidad. De igual manera se debe establecer una Matriz de

Responsabilidades y Autoridades de sus funcionarios frente al Sistema de
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Gestion de la Calidad, para lo cual se debe tener en cuenta lo siguiente:

A = Autoridad. Es quien define las politicas, estrategias y lineamientos para
el desarrollo de la actividad.

R = Responsable. Es quien dirige y/o asegura que la actividad se ejecuta
correctamente.

E = Ejecuta. Es quien realiza la actividad.

5.5.2 Representante de la Direccion.

La Gerencia General de Multicomputo Ltda. debe establecer las
condiciones necesarias para la asignacion de un Representante de la
Direccion, al cual se le debe conferir toda la autoridad y responsabilidad

para asegurar que:

e Los procesos del Sistema de Calidad de Multicomputo Ltda. se
implementan y se ajustan a los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

¢ Se informe de su funcionamiento a la Gerencia General para su revision
y como base para la mejora continua.

e Se conocen los requisitos de los clientes en todos los niveles de la
organizacion.

e El personal toma conciencia de las necesidades del cliente.

Teniendo en cuenta que el Sistema de Gestion de la calidad se encuentra
enmarcado en una primera etapa de establecimiento en Multicomputo
Ltda., ha sido designado como Representante de la Direccion el Gerente de

la Division Equipos y Software.
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5.5.3 Comunicacion Interna.

Multicomputo Ltda. debe establecer en los procedimientos del Sistema de
la Calidad los mecanismos para una correcta comunicacién interna entre los
diferentes niveles y funciones de la organizacion, incluyendo los canales de
distribucién de la informacion y las autorizaciones para el acceso de la
informacion. Dicha informacién se debe efectuar considerando la eficacia
del Sistema de Gestion de la Calidad. El Correo interno se constituye en uno
de los mecanismos utilizados por la empresa para establecer un canal
abierto de comunicacion entre los diferentes niveles de la organizacion. De
igual manera se hace uso del Memorando como un mecanismo que permite
formalizar una instrucciéon, un proceso, un llamado de atencién, etc. Con el
proposito de dar lugar a la configuracion de la Planificacion del Sistema de
Gestién de la Calidad se ha establecido el Comité de Calidad, del que
participan los responsables de los diferentes procesos cumplidos en la
empresa, sin embargo, se hace evidente la necesidad de establecer grupos
de trabajo adicionales que aseguren la participacion activa del personal en la
identificacion de fuentes de mejora para los procesos, el establecimiento de

objetivos y la toma de decisiones.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION.

5.6.1 Generalidades.

Se debe establecer y documentar un procedimiento de “Revision por la
Direccién” donde se describa la metodologia de la revision del Sistema de

Gestion de Calidad por parte de la alta direccion.

5.6.2 Informacion de entrada para la revision.
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Como informacion de entrada deberan incluirse como minimo los temas

siguientes:

e Retroalimentacion de los clientes.

e Desempenio de los procesos.

e Estudio de las no conformidades detectadas.

e Estudio de las acciones correctivas y preventivas que sean realizadas e
implementadas.

e Resultados de las acciones derivadas de revisiones anteriores.

e Revision del Programa de Formacion integral, el cual aun no se ha
establecido.

e Circunstancias cambiantes.

e Recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la Revision.

Los resultados de la revision del Sistema de gestion de la Calidad en los
diferentes informes deben contemplar las acciones que se deben tomar

para:

e La mejora del Sistema de Calidad y sus procesos.
e La mejora del producto o servicio con relacion a los requisitos del cliente.

e |a necesidad de recursos.

NUMERAL 6.
GESTION DE RECURSOS

81




6.1 SUMINISTROS DE RECURSOS

Con el propdsito de mantener y mejorar los procesos que sean establecidos
para el Sistema de Gestidon de la calidad y lograr la satisfaccion del cliente,
corresponde a la Gerencia general identificar la provision de recursos

necesarios y asignarlos con base al presupuesto establecido.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades.

Tal como fue planteado en el numeral 5.5.1, es preciso establecer para
Multicobmputo Ltda. un Manual de Funciones y un Manual de
Competencias, a fin de identificar el personal competente y asignar
responsabilidades segun los requisitos establecidos por el Sistema de

Gestion de la Calidad para los diferentes cargos agrupados en la empresa.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién.

Como resultado de la evaluacion de este numeral se han hecho evidentes
los siguientes aspectos:

e No se han determinado los perfiles de los cargos adecuados para el
desempeno de las actividades que realizan.

e No existen registros que indiquen la competencia del personal de
acuerdo a la labor realizada.

e Las diferentes divisiones efectian de manera frecuente reuniones
programadas con los empleados a fin de detectar posibles problemas

relacionados con las diferentes actividades asi como posibles soluciones.

82




De igual manera, Multicomputo Ltda. debe establecer un procedimiento

denominado para la gestion del recurso humano donde se describa:

e La sistematica para determinar las necesidades de calificacion,
competencia y como se proporciona la formacion a todo el personal que
realizan actividades que afectan la calidad del servicio.

e Como se evalua la formaciéon proporcionada.

6.3 INFRAESTRUCTURA

Una de las principales dificultades que adolece Multicomputo Ltda. para el
desarrollo de las actividades propias de las diferentes divisiones, esta
vinculada al espacio fisico. Sin embargo, en la actualidad se cuenta con la
infraestructura necesaria para atender los requerimientos provistos por el
cliente interno. El analisis de la mencionada infraestructura permite

identificar:

¢ Oficinas, espacios y zonas de trabajo limitados en su dimensionamiento.

e Equipos de manejo de informacion, software aplicado a las necesidades
de las areas que inciden directamente en el Sistema de Gestion de la
Calidad.

e Equipos de telecomunicaciones como PBX, Fax, Correo electrénico, que

facilitan la interaccién con los clientes y proveedores.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO.

Multicomputo Ltda. promueve la participacion abierta del personal en

actividades que se desarrollan en cada una de las divisiones de la empresa.

83




La utilizacion de una metodologia que abre paso a la motivacion es posible
gracias a las reuniones semanales en la cuales el personal intercambia
impresiones respecto al rendimiento de la division en la que se encuentran

involucrados.

NUMERAL 7.
REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

La planificacion de la realizacion del producto (prestacion del servicio) para
las actividades desarrolladas en Multicomputo Ltda. se cumple atendiendo
la programacion que se establece con base a la naturaleza de los procesos

y los recursos disponibles.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

Multicomputo Ltda. debe establecer un procedimiento que detalle la
metodologia para la identificacion de los requisitos y necesidades de los
clientes, al igual que un procedimiento que permita identificar la metodologia
para la revisidon de los requisitos del servicio. Entre los requisitos que se

deben identificar se encuentran:

e Los requisitos de la prestacion del servicio especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores
a la misma.

e Los requisitos no especificados por el cliente, pero necesarios para la
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prestacion del servicio.

e Requisitos adicionales determinados por la organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

Se hace necesario para Multicomputo Ltda. el establecimiento de un
procedimiento de REVISION DEL CONTRATO que describa el mecanismo
acorde al cual se identifican modificaciones para los contratos celebrados, la
manera en que se transfiere correctamente a las funciones involucradas vy si
se cuenta con la capacidad suficiente para atender los requisitos del

contrato manteniendo la conformidad del producto.

7.2.3 Comunicacion con los clientes.

Multicomputo Ltda. debe establecer un procedimiento definido como
“COMUNICACION CON EL CLIENTE”, donde se describa la manera en que

se efectua la comunicacion con los clientes en términos de:

e La informacion respecto al estado de productos y servicios.
e Preguntas y consultas de los clientes.
e La retroalimentacion del cliente.

e Los sondeos, las encuestas y el control diario de llamadas.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

Se excluyo porque no es un requisito legal ni del cliente y la organizacion no

realiza actividades de diseno y desarrollo.

7.4 COMPRAS

85




7.4.1 Procesos de Compras.

Multicomputo Ltda. debe establecer un procedimiento para las COMPRAS,
de manera que el mismo establezca la metodologia para suministrar a la
empresa materiales, insumos y servicios necesarios para el desarrollo de
sus actividades, asegurando su desarrollo a través de proveedores
calificados, que ofrezcan las condiciones econdmicas mas favorables y que
garanticen el cumplimiento de los requisitos de la calidad exigidos por la
organizacion. La utilizacion de un procedimiento de AUDITORIAS A
PROVEEDORES permitira identificar el mecanismo de seguimiento vy

evaluacién para los mismos.

7.4.2 Informacién de las Compras

Se hace necesario el establecimiento de un plan de compras que permita a
la empresa la plena identificacion de los productos a comprar, las
caracteristicas asociadas a los mismos, los requisitos de los proveedores,
asi como un procedimiento para la inspeccién de aquellos productos cuya

naturaleza asi lo permita.

7.4.3 Verificacion de productos comprados.

La naturaleza de los productos adquiridos por la empresa dificulta la
realizacion de un proceso de verificacion en el que se establezca la
conformidad de los componentes o equipos adquiridos con los
requerimientos fijjados para la compra. Establecer contactos con
proveedores confiables elimina la necesidad de la inspeccion, hecho que es

posible en la medida que se establezca un procedimiento para la evaluacién
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de los proveedores utilizados.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y prestacion del Servicio.

Multicomputo Ltda. debe identificar y planificar los procesos de prestacion
del servicio que afectan directamente a la calidad. Estos procesos se

desarrollan en condiciones controladas que incluyen lo siguiente:

e La disponibilidad de la informacién que especifique las caracteristicas de
los productos y servicios, reflejado ello en un procedimiento establecido
para tal fin.

e La disponibilidad de procedimientos especificos e instrucciones de
trabajo para cada proceso.

e La implantacion de actividades de medicion y seguimiento para tener un

control 6ptimo de la prestacion del servicio.

7.5.2 Validacién de los procesos.

La verificacion es una actividad de pleno cumplimiento para el proceso de
capacitacion desarrollado en Multicomputo Ltda., por cuanto es posible
establecer un seguimiento o medicion de la calidad del mismo durante el
desarrollo del programa. Sin embargo, para el proceso de mantenimiento
existen procedimientos que son medibles solo cuando el proceso ha

culminado.

7.5.3 Identificacién y trazabilidad.
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La trazabilidad es un requisito que puede cumplirse a través de la revision
de los registros que se tienen en los diferentes pasos de los procesos. En
Multicomputo Ltda. se estan desarrollando mecanismos que pueden
contribuir al cumplimiento de este requisito, como por ejemplo el Registro de
Equipos y Componentes que es un formato de registro (en desarrollo) que
indica el numero serial y el fabricante asociado a cada componente de un

equipo, desde su etapa de alistamiento hasta la entrega final al cliente.

7.5.4 Propiedad del cliente.

Debe establecerse un procedimiento que permita identificar, verificar,
proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente, tales como
los equipos que son dejados en el laboratorio para el mantenimiento
respectivo. Deben mantenerse los registros pertinentes a los productos del

cliente que sufran pérdida o deterioro.

7.5.5 Preservacion del producto

Multicomputo Ltda. debe documentar e implementar un proceso para la
preservacion del producto, que exponga la manera de identificar, manejar,
embalar, almacenar y proteger los productos a fin de garantizar su

conformidad durante el proceso interno.

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

En Multicomputo Ltda. se debe determinar los mecanismos asociados al
seguimiento y medicion necesaria para proporcionar la evidencia de la
conformidad de los productos con los requisitos determinados. La

aplicabilidad de este numeral se enmarca en las actividades ejecutadas en
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la Division Mantenimiento, por lo cual se hace necesario establecer en
primera instancia un Registro pare el Control de los Dispositivos de
Seguimiento y Medicién, entendidos estos como el osciloscopio, voltimetro,

amperimetro, ohmiémetro, entre otros.

NUMERAL 8.
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

8.1 GENERALIDADES

Como elemento fundamental del establecimiento e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad en Multicomputo Ltda. Se debe planificar
e implementar los procesos de seguimiento, analisis y mejoras necesarios

para:

e Demostrar la conformidad de los requerimientos de los productos y
servicios.

e Demostrar la conformidad del Sistema de Gestion de la calidad mediante
la elaboracién de un perfil mensual conforme al informe de las auditorias
internas.

e La mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.
8.2 MEDICION Y SEGUIMIENTO

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

Multicomputo Ltda. debe realizar un seguimiento de la informacién relativa
a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de los requisitos

establecidos por el mismo en funcidn de los productos y servicios

suministrados por las diferentes divisiones. Se hace indispensable el
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establecimiento de un procedimiento para la COMUNICACION CON EL
CLIENTE que permita obtener informacion relevante para una mejor

identificacion y analisis posterior.

8.2.2 Auditoria Interna.

Multicomputo Ltda. debe establecer, documentar e implementar un
procedimiento de AUDITORIAS INTERNAS, que describa la metodologia
para determinar y llevar a cabo auditorias internas de Calidad, asi como

para verificar si el Sistema de Gestion de la calidad:

e Es conforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2000

e Ha sido implantado de manera efectiva y se mantiene actualizado.

Las auditorias internas de la calidad se programan en funcion de la
naturaleza y de la importancia de la actividad sometida a auditoria y se
llevan a cabo por personal independiente de aquel que tiene responsabilidad
directa sobre la actividad que se esta auditando. Las auditorias se realizan
como minimo una vez al afo para cada proceso, sin embargo, la
periodicidad esta sujeta al estado, las actividades y el proceso que se debe

auditar, en funcién de los resultados de las auditorias previas.

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los procesos.

Multicomputo Ltda. debe establecer los métodos apropiados para el
seguimiento y mediciéon de los procesos que conforman el Sistema de
Gestidn de la calidad, tal y como debe ser descrito en la caracterizacion que
se desarrolle para cada uno de los procesos. Estos métodos demuestran la

capacidad de los procesos para alcanzar los resultados deseados.
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8.2.4 Seguimiento y Medicion de los productos.

La planificacion para la realizacién del producto (prestacion del servicio) es
una actividad que en el momento se realiza con base en una programacion
que atiende los procesos y los recursos disponibles para los mismos. El
seguimiento de los productos debe realizarse atendiendo los parametros
establecidos en la mencionada planificacion, sin embargo, teniendo en
cuenta que Multicomputo Ltda. se encuentra inmersa en una primera etapa
del establecimiento del S.G.C, es propio enunciar que se hace necesaria la
definicidon plena de los elementos de la planificacion para asi establecer un

seguimiento apropiado.

8.3 CONTROL DE LAS NO CONFORMIDADES

Debe establecerse un procedimiento para el manejo del producto no
conforme mediante el cual se definan las metodologias para generar

acciones correctivas y asi eliminar causas de no conformidades.

8.4 ANALISIS DE DATOS.

Multicomputo Ltda. debe recopilar y analizar los datos apropiados para
determinar la adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de la calidad, asi
como para la identificacion de los puntos sobre los cuales pueden
establecerse mejoras. Se debe establecer una periodicidad en funcién de la
cual la Gerencia General debe comunicar a los responsables de las
diferentes divisiones, las necesidades de informacién para ejercer el

correspondiente analisis y control sobre los mencionados datos.
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8.5 MEJORA.

8.5.1 MEJORA CONTINUA.

A partir del establecimiento del Sistema de Gestion de la calidad,
Multicomputo Ltda. debe desarrollar los siguientes pasos a fin de

garantizar el avance hacia la Mejora continua:

e [Establecer una priorizacion de los datos recopilados y analizados de los
que trata el numeral 8.4, de acuerdo al grado en que los mismos afectan
el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Definir para los mencionados datos si se toma una Accion Correctiva
atendiendo el procedimiento ACCIONES CORRECTIVAS o una Accién
Preventiva atendiendo el procedimiento ACCIONES PREVENTIVAS, los
cuales se deben establecer y documentar en Multicomputo Ltda.

e Establecer la normalizacion con base en la accién tomada.

e Realizar una divulgacion al personal de la organizacion.

e Implementar o poner en practica la accion tomada.

e Realizar seguimiento de la accién tomada.

8.5.2 Acciones correctivas.

El establecimiento de un procedimiento de ACCIONES CORRECTIVAS

permitira que la empresa identifique la metodologia para:

e La identificacidon y la revisién de las No conformidades.
e Determinacion de las causas de las No conformidades.

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las No
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conformidades no vuelven a aparecer.
e Determinar las Acciones Correctivas necesarias e implementarlas.
e Registrar los resultados de las acciones adoptadas.

e Revisar las acciones adoptadas.

8.5.3 Acciones preventivas.

El procedimiento de ACCIONES PREVENTIVAS que habra de establecerse
y documentarse como parte de los requisitos del Sistema de Gestion de la

calidad para Multicomputo Ltda. permitira identificar la metodologia para:

e La identificacion de las no conformidades potenciales y sus posibles
causas.

e Determinar las acciones preventivas necesarias e implantarlas.

e Registrar los resultados de las acciones adoptadas.

¢ Revisar las acciones preventivas.

5.1.2.7 RESULTADOS DE LA AUDITORIA

La ejecucién de la auditoria de diagndstico permitié evidenciar la necesidad
de planificar el Sistema de Gestion de la Calidad a todos los niveles de la
organizacién, configurandolo desde la base de un sistema estratégico. Lo
anterior indica la importancia de que los gestores del proyecto interpreten de
manera adecuada el alcance de los compromisos adquiridos al establecer el
sistema como una herramienta de gestion para los procesos desarrollados en

Multicomputo Ltda.

Las conclusiones derivadas de la auditoria se pueden resefiar como sigue:
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Personal administrativo y operativo con amplia formaciéon profesional,
hecho que garantiza que los involucrados en la realizacion de los
procesos cuentan con el conocimiento y habilidades necesarias.

Se debe definir la estructura documental para asegurar la implementacion
del Sistema de Gestién de la Calidad, asi como la eficacia de los
procesos en consideracion de las politicas y estrategias organizacionales.
Es necesario el establecimiento de un direccionamiento estratégico que
asegure el desarrollo de unas politicas y objetivos que actuen como base
procedimental para el establecimiento del Sistema de Gestion de la
Calidad

No se cuenta con un mecanismo que proporcione el marco de referencia
para la ejecucion de mediciones efectivas respecto al grado de
satisfaccion de los clientes con los productos y servicios suministrados.

Es necesario determinar y gestionar el ambiente de trabajo adecuado
para lograr la conformidad con los requisitos establecidos para los
productos y servicios, en consideracion de la motivacién, satisfaccion y
desempefio del personal.

Se debe establecer un correcto flujo de responsabilidades y funciones
para el establecimiento de un Sistema de Gestién de la Calidad eficaz,
que permita fijar en toda la estructura de recursos humanos un proceso
de mejora continua que sea la espina dorsal de todas las actividades de la
compainia.

Se debe establecer un programa de formacion integral que asegure que la
persona involucrada en la ejecucion de los procesos es competente con
base en el conocimiento, formacion, habilidades y experiencia necesarias.
Se deben establecer grupos de trabajo que propicien la participacion
activa de todo el personal en la identificacion de fuentes de mejora para

los procesos, el desarrollo de objetivos y la toma de decisiones.
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e Se debe determinar la estructura necesaria para el seguimiento y mejora
continua de los procesos enmarcados en el Sistema de Gestion de la
Calidad.

5.2 PLANIFICACION ESTRATEGICA

Consciente de las implicaciones inmersas en la implementacion del Sistema
de Gestidon de la Calidad, el Comité de calidad de Multicomputo Ltda. adopté
la planificacion estratégica como un primer paso en el desarrollo
metodoldgico de la planificacion del sistema. El sustento de lo anterior esta
dado por la identificacién del sistema de gestion de la calidad como aquella
parte del sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de los
resultados, partiendo de la base de un direccionamiento estratégico. En
consideracion de lo anterior, la planificacion estratégica estuvo enfocada en
el establecimiento de la Misién, la Vision, los Factores Claves de éxito y la

estructura Organizacional.

5.2.1 MISION

Es el propésito fundamental de la organizacion, describe la naturaleza y el

negocio al cual se dedica la empresa para el logro de su Vision. Permite:

e Asegurar consistencia y claridad de propésito en toda la organizacion.

¢ Definir un punto de referencia central para las decisiones de planeacién y
desarrollo.

e Lograr el compromiso de los miembros internos de la organizacion hacia
la definicion clara y explicita del negocio.

e Obtener el conocimiento y la lealtad de los clientes externos, los
proveedores y demas grupos de referencia.

e Soporta la consolidacion de imagen corporativa.
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Para dar paso a la formulacion de la Mision, el Comité de Calidad, liderado
por la Alta Direccidn identificd los conceptos asociados con los siguientes

interrogantes:

« En que negocio estamos

o ¢Para qué existe la empresa?, ;cual es el proposito?

e ¢Quienes son nuestros clientes?

e ¢ Cuales son los productos y servicios presentes y futuros?
e ¢ Cuales son los mercados presentes y futuros?

e ¢Cuales son los canales de distribuciéon actuales y futuros?
e ¢Cuales son los objetivos de rentabilidad de la empresa?

e Cuales son los compromisos con los grupos de referencia:
Accionistas

Colaboradores

Clientes

Competencia

Medio ambiente

v v v v VY

La sociedad
La identificacion de los anteriores aspectos permitio la identificacion y
formulacion de la Misién de Multicomputo Ltda. la cual fue establecida por el
Comité de Calidad como sigue:

MISION
“MULTICOMPUTO es una empresa especializada en el suministro de

productos y servicios en el area de la Informatica, nos dedicamos a

maximizar la productividad de nuestros usuarios:
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e Suministrandole los mejores componentes de hardware y software
e Brindandole entrenamiento en herramientas de software y

e Respaldandole siempre con el mejor soporte técnico.

Basamos nuestra ventaja competitiva en el talento de nuestro equipo
humano, el excelente servicio, la calidad de nuestros equipos y el respaldo
absoluto a todas nuestras soluciones. Logramos un desarrollo continuo
gracias a la satisfaccion de nuestros clientes y al seguimiento estricto de
nuestra politica de calidad, esto nos permitira beneficiar a nuestra
comunidad, a nuestros trabajadores y a nuestros inversionistas. Trabajamos
arduamente por nuestros objetivos porque queremos una Colombia mejor,
mas productiva, mas competitiva y sobretodo con mas oportunidades para

todos”.

VISION

Es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que proveen
el marco de referencia de lo que una empresa quiere y desea ver en el

futuro.

Elementos de la VISION:

o Es formulada por los lideres de la organizacion.

e Dimensién de tiempo.

e Es integradora: compartida por el grupo gerencial y todos los
colaboradores.

« Es amplia y detallada.

« Positiva y alentadora: inspiradora, impulsar compromiso.

e Debe ser realista — posible: “una vision sin accién es una utopia, una

accion sin vision es un esfuerzo inutil”.
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« Debe ser consistente con los principios corporativos.

« Debe ser difundida interna y externamente.

Para el establecimiento de la Vision los integrantes del Comité de Calidad
visualizaron posibles escenarios futuros para la empresa y debatieron las
diferentes opiniones, dando lugar a una imagen concertada de hacia donde

dirigir todas las acciones:

VISION

“Consolidarnos en Colombia en el 2007 como la empresa proveedora de
bienes y servicios del sector informatico con mayor crecimiento sostenido y
de amplio reconocimiento por la calidad asegurada de nuestros productos y

servicios.

Sustentaremos nuestro crecimiento en la calidad de nuestro portafolio, el
mejoramiento de los procesos, la orientacion al cliente, el trabajo en equipo y

el desarrollo humano.

Crearemos oportunidades de negocios a nuestro alrededor y haremos de
nuestra compafiia una organizacion competitiva, dinamica y de alcance

internacional”.

5.2.3 FACTORES CLAVE DE EXITO

La determinacion de los factores clave de éxito formé parte de las actividades
desarrolladas en torno al taller de planeacion estratégica cumplido para los

integrantes del Comité de calidad bajo orientacion del consultor de la

empresa y asistencia permanente del Facilitador del Sistema (Autor del
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proyecto). Los Factores Clave de éxito identificados para las diferentes

divisiones son los siguientes:

5.2.3.1 FCE DIVISION EQUIPOS Y SOFTWARE

FCE relacionados con la tecnhologia
« Experiencia en el manejo de las aplicaciones de las nuevas tecnologias

informaticas

FCE relacionados con la fabricaciéon/prestacion del servicio
e Flexibilidad en el suministro de productos que se ajustan a las

necesidades especificas de los clientes

FCE relacionados con la distribucién

e Convenios de comercializacion con distribuidores asociados

o Bajos costos de distribucion

o Establecimiento de una red de distribucién en atencién de la naturaleza
de los clientes

e Tiempos cortos de entrega

FCE relacionados con la mercadotecnia

« Una fuerza de ventas eficaz y bien capacitada

e Servicio confiable y asistencia técnica disponible

o Exactitud en el surtido de los pedidos de los compradores (poco pedidos
devueltos o errores)

« Variedad de la linea de productos y seleccién de productos

« Habilidades comerciales

FCE relacionados con habilidades

« Talento humano orientado a la asistencia profesional
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« Amplio conocimiento y manejo de tecnologias informaticas
o Capacidad de posicionar en el mercado productos informaticos recién

creados

FCE relacionados con Capacidad de la organizacion
o Capacidad de responder con rapidez a las cambiantes condiciones en el
mercado

« Experiencia y conocimiento gerencial del sector

Otros tipos de FCE

« Imagen / reputacion favorable con los compradores
« Ventas en atencion del marco de la legalidad

« Ubicaciones convenientes

« Empleados agradables y corteses

5.2.3.2 FCE DIVISION MANTENIMIENTO

FCE relacionados con la tecnhologia

o Experiencia certificada en el suministro de servicios de mantenimiento

FCE relacionados con la fabricaciéon/prestacion del servicio

o Cumplimiento de las métricas establecidas de prestacién de servicios a
bajos costos

o Calidad en los servicios de mantenimiento suministrados

e Acceso a mano de obra especializada

o Alta productividad de la mano de obra

« Flexibilidad para atender requerimientos de servicios de una amplia gama

de tecnologias informaticas.
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FCE relacionados con la mercadotecnia

« Una fuerza de ventas eficaz y bien capacitada

« Servicio confiable y asistencia técnica disponible

o Exactitud en el suministro de los servicios de mantenimiento contratados
o Habilidades comerciales

o Garantias para los clientes.

FCE relacionados con habilidades

o Talento humano orientado a la asistencia permanente en el servicio

« Experiencia en el manejo de tecnologias informaticas

o« Capacidad de atender requerimientos de servicio de clientes con

tecnologias informaticas de vanguardia

FCE relacionados con Capacidad de la organizacion

e Soporte a los servicios mediante el uso permanente de tecnologias de
informacién

« Capacidad de responder con rapidez a las cambiantes condiciones en el
mercado

o Experiencia certificada en el sector informatico

Otros tipos de FCE
« Imagen / reputacion favorable con los compradores
o Costos generales bajos

« Empleados agradables y corteses

5.2.3.3 FCE DIVISION CAPACITACION

FCE Relacionados con la Tecnologia

e Experiencia en el suministro de formacion en sistemas informaticos

vigentes en el mercado.
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FCE Relacionados con la Fabricacion

Calidad del servicio
Acceso a mano de obra especializada, derivada de contar con una
ubicacién geografica que asegura la disponibilidad de profesionales

especializados en tecnologias informaticas.

FCE Relacionados con la Mercadotecnia

Una fuerza de ventas eficaz y bien capacitada

Exactitud en los servicios de capacitacion provistos a los clientes
Diversidad en la linea de servicios vinculados al area de formacion.
Habilidades comerciales reflejadas en la aplicaciéon de modelos de gestion

adecuados a cada cliente en particular.

FCE relacionados con Habilidades

Capacidad de producir anuncios inteligentes y efectivos en el manejo

publicitario

FCE Relacionados con la capacidad de la organizacion.

Capacidad de responder con rapidez a las cambiantes condiciones del
mercado
Experiencia y conocimiento gerencial del sector de capacitacion en

sistemas informaticos.

Otros tipos de FCE

Imagen/reputacion favorable con los Clientes
Ubicaciones convenientes

Empleados agradables y corteses
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5.2.4 ESTRUCTURA ORGANICA

La Estructura Organizacional representa el marco de actuacién de una
organizacion en términos de la definicion de responsabilidades, autoridades y
relaciones configuradas en una estructura que permite proporcionar una
imagen formal de la organizacion, de sus relaciones de jerarquia y autoridad.
Es importante resaltar la conveniencia de que las funciones para los cargos
en ella detallados atiendan las necesidades determinadas por el Sistema de
Gestion de la Calidad, en aspectos relevantes a la responsabilidad, autoridad
y comunicacion. Este hecho resalto la importancia de configurar la estructura
organica de la Multicomputo Ltda. (VER FIGURA No. 03)

5.3 ESTABLECIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Las actividades necesarias para dar lugar a la planificacion del Sistema de

Gestidon de la Calidad son las que a continuacion se describen:

Establecer el compromiso gerencial

Nombramiento del represente del Sistema de Gestion de la Calidad
Establecimiento de grupos de trabajo

Sensibilizacién del personal

Capacitacion en aspectos referentes al Sistema de Gestion de la Calidad
Definicion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

Exclusién de numerales de la NTC ISO 9001:2000 no aplicables

Establecimiento de la Politica de Calidad y de los Objetivos de Calidad

© ® N o o ks~ wbd =

Definicion de los procesos principales y construccion del mapa de
procesos.

10.Definicion de indicadores de gestion para el monitoreo de los Objetivos de
Calidad
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SERVICIOS GENERALES

AREA COMERCIAL EXTERNO
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TESORERIA

COMPRAS

INVENTARIOS

Figura No. 03 Estructura Organica Multicomputo Ltda.
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AREA OPERATIVA
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5.3.1 COMPROMISO GERENCIAL

La iniciativa de participar en la implementacion de sistemas de gestion que
contribuyan a mejorar la eficacia de la organizacion usualmente proviene de
la alta direccién. La correspondencia hacia este esfuerzo es un hecho que se
evidencia a través del liderazgo, compromiso y participacion activa en el
disefio e implementacion de estrategias, no solo de la alta direccion, sino
también de la totalidad del personal involucrado en la ejecucién de los

procesos.

En relacion a la implementacién del Sistema de Gestidn de la Calidad en
Multicomputo Ltda. de conformidad con los requisitos de la NTC ISO
9001:2000, puede afirmarse que la iniciativa provino de los siguientes

aspectos:

e Necesidad de configurar un Sistema de Gestibn que conduzca a la
obtencion de las metas estratégicas de la organizacion y que asegure la
participacidén del personal en el establecimiento de objetivos y la toma de
decisiones.

e Necesidad de asegurar la posicion de la empresa en los mercados ya
existentes mediante el suministro de productos y servicios que se ajusten
a los requerimientos del cliente.

e Necesidad de ajustarse a las nuevas normatividades impuestas en
relacion a las empresas contratantes con el Estado y el sector privado, de
las cuales la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad es
un requisito de participacion.

e Necesidad de mejorar continuamente en los procesos, monitoreando

continuamente los resultados arrojados por los mismos.

105



De los anteriores elementos se configuro el compromiso de la Alta direccion
en relacion al establecimiento e implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, asegurando que todo el personal que conforma la organizacién
identifique y comprenda la importancia de satisfacer los requisitos del cliente,
estableciendo e implementando sistemas de indicadores para monitorear los
resultados de los procesos y asegurando la disponibilidad de los recursos

necesarios para asegurar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.3.2 NOMBRAMIENTO DEL REPRESENTANTE DEL SGC

Con el propésito de aumentar la eficacia y eficiencia de la operacion y de la
mejora del Sistema de Gestion de la Calidad, la Alta Direccion designé al
Gerente de la Division Equipos y Software como Representante de la
Direccion, con la autoridad suficiente para gestionar, dar seguimiento,
evaluar y coordinar el Sistema de Gestion de la Calidad. De manera general,
las funciones definidas para el Representante de la Direccién son las que a
continuacion se enuncian, las restantes esta contenidas en el Manual de

Funciones y Competencias de la empresa, (VER ANEXO B)

e Asegurar que los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la
Calidad se establecen, implementan y mantienen.

e Mantener permanente comunicaciéon en relacion al desempeno del
Sistema de Gestion de la Calidad, asi como de cualquier necesidad de
mejora.

e Asegurar que todas las personas que forman parte de la organizacién

identifiquen y comprendan los requisitos del cliente.
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5.3.3 ESTABLECIMIENTO DE GRUPOS DE TRABAJO

Multicomputo Ltda. adopta los grupos de trabajo como espacios de
comunicacion orientados a promover activamente la participacion del
personal en la identificacion de fuentes potenciales de mejora para los
procesos, actividades, productos y servicios suministrados. Los espacios de
comunicacion utilizados en Multicomputo Ltda. estan representados por:

Grupo Primario, Grupo de Jefes de Division, y Comité de Calidad.

5.3.3.1 Grupos primarios

¢ QUE SON LOS GRUPOS PRIMARIOS?

Un grupo primario se asocia con el conjunto de personas que se reunen de
manera periodica para comentar y debatir temas en comun. Su orientacion
estratégica no se limita a la simple identificacién de las situaciones que
afecten el eficaz desempefo de las actividades, sino que esta orientada al
disefio y desarrollo de iniciativas practicas de mejora. Los grupos primarios
permanecen en permanente contacto e interrelaciéon con el Grupo de Jefes
de Divisién, del cual obtienen permanente retroalimentacion respecto al

desempefo de area en consideracion.

¢ QUIENES LO INTEGRAN?

Los grupos primarios estan integrados por el Responsable de la Division

involucrada, el personal operativo y el Coordinador de Calidad.
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PERIODICIDAD

La periodicidad debe ser establecida por la persona que lidere el Grupo
primario, en consideracién de aspectos como turnos de trabajo, naturaleza

de las actividades, entre otros.

ACTAS

Las actas se constituyen en un documento soporte que proporciona
evidencia de los temas considerados en las reuniones de grupo primario en
aspectos referentes a decisiones tomadas, asuntos pendientes y asignacion
de tareas. La estructuracion de las actas varia en funcién de las necesidades
especificas del area involucrada, deben tener un numero consecutivo y

deben ser de conocimiento por parte de los integrantes del Grupo Primario.
CONSEJOS PRACTICOS

Antes de la reunion

Establecer con claridad los temas que se pretende considerar, los objetivos y
la informacion necesaria. Se debe divulgar con antelacién a la ejecucion de la
reunion los temas a considerar, asi como la hora, fecha y lugar precisos.
Durante la reunién

La persona encargada de liderar el grupo primario debe considerar la
importancia de asegurar la motivacion del personal durante la misma, de
manera que se logre la participacién activa en la identificaciéon de fuentes

potenciales de mejora para los procesos, actividades, productos y servicios

suministrados. En general se deben considerar los siguientes aspectos:
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e Hacer una introduccién enunciando los objetivos

e Estimular la participacion de los asistentes, manteniendo la atencion
centrada en el tema en consideracion

e Escuchar, analizar y valorar la opinién de todos los participantes

e Establecer actividades, responsables, fechas de ejecucion y medidas de
control

e Comunicar las conclusiones y definir el posible temario para la préxima

reunion.

Después de la reunion

El lider del grupo primario debe evaluar la efectividad de la reunion realizada,
considerar los aspectos positivos y negativos derivados de la misma y
comunicar toda situacion de analisis relevante para el Grupo de Jefes de

Division.

5.3.3.2 Grupo de jefes de division

¢QUE ES EL GRUPO DE JEFES DE DIVISION?

Multicomputo Ltda. adopta el grupo de jefes de division como el conjunto de
personas que comparten intereses laborales similares por pertenecer a un
mismo proceso 0O procesos interrelacionados. Tiene como propésito el
monitoreo permanente de los resultados comerciales asi como los derivados
de la medicién de los indicadores de gestion establecidos para el area en
consideracion en el Mapa Estratégico del Sistema de Gestion de la Calidad.
Estan en permanente contacto con los grupos primarios y suministran
informacién util para el desarrollo de la Gestion de Mejora continua en el
Comité de Calidad.
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¢ QUIENES LO INTEGRAN?

El grupo de jefes de division esta integrado por el Gerente de la Division y
sus inmediatos colaboradores, distinguiéndose estos ultimos por ser los
encargados de la realizacion de actividades de coordinacion en la Division a

la que pertenecen.

PERIODICIDAD

La periodicidad debe establecerse de manera conjunta entre el Gerente de la
Divisiéon y el Coordinador de Calidad, considerando aspectos como la
frecuencia de medicién de indicadores, la relevancia de los aspectos a
considerar, necesidades de revision y/o modificacion de procedimientos,

entre otros.

ACTAS

Al igual que en los grupos primarios, las actas se constituyen en un
mecanismo util para proporcionar evidencia de los aspectos considerados en
la reunion, los compromisos asumidos y las actividades pendientes.

5.3.3.3 Comité de calidad

¢ QUE ES EL COMITE DE CALIDAD?

Es el 6rgano responsable de fomentar y controlar todas las actividades de

Multicomputo Ltda. que afectan a la calidad de sus servicios y productos.

Es el responsable ultimo del nivel de calidad de la empresa.
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¢ QUIENES LO INTEGRAN?

El comité lo integra de manera basica el director de mas alto rango en la
organizacion y las personas que a él reportan de forma directa. En el caso
que exista alguna unidad organizacional que reporte a uno de los miembros
del comité y que sea grande en numero de personal o compleja por contener
funciones muy distintas, conviene formar otro comité de calidad. Este se
integrara con los directivos o gerentes que encabezan tales departamentos,
presididos por el director a quien reportan. En Multicomputo Ltda. se cuenta

con un comité de calidad estructurado e integrado por el Gerente General, el

Coordinador de Calidad y los responsables de los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Figura No. 04 Estructura del Comité de Calidad

PERIODICIDAD

La periodicidad de las reuniones de comité de calidad varia en funcion del
nivel de profundidad y adaptabilidad de la empresa respecto a la
implementacion del sistema de Gestidon de la Calidad. En las etapas iniciales,
la periodicidad establecida para las reuniones es semanal, para dar paso

luego a la ejecucioén de las citadas reuniones quincenalmente.
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ACTAS

La utilizacion de las actas tiene como propdsito proporcionar evidencia

respecto a los asuntos tratados a nivel de comité de calidad, registrando de

manera estructurada toda informaciéon que se considere relevante para el

seguimiento las actividades asignadas.

OBJETIVOS DEL COMITE DE CALIDAD

Los objetivos definidos para el comité de calidad en Multicomputo Ltda. son

los siguientes:

Desarrollar una estrategia para la implementacion del proceso de
mejoramiento en toda la organizacion.

Establecer objetivos y metas de mejoramiento de la calidad.

Organizar la implementacién del proceso de mejoramiento de la calidad.
Brindar el apoyo requerido para eliminar los obstaculos que se presentan
en el proceso de mejoramiento de la calidad.

Evaluar y reconocer los logros obtenidos con el proceso de mejoramiento

de la calidad.

FUNCIONES DEL COMITE DE CALIDAD

Las funciones establecidas son las que a continuacion se enuncian:

Constituirse en el érgano que administre el proceso de mejoramiento de la
calidad.

Formular y definir la politica de calidad.

Formular y definir los objetivos del S.G.C.

Determinar el plan de implementacion del proceso de mejoramiento de la

calidad.
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Impulsar el conocimiento periddico de las necesidades de los clientes y su
nivel de satisfaccion con los servicios y productos que ofrece la
organizacion.

Contar con la informacion necesaria para medir el desempefio de los
procesos de trabajo.

Efectuar analisis estratégico para determinar las areas de oportunidad
que tiene la organizacion.

Determinar las areas criticas a atender con el proceso de mejoramiento
de la calidad.

Involucrar y comprometer a los proveedores en conseguir altos niveles de
calidad en los servicios y productos que proporcionan.

Promover que todo el personal se involucre y comprometa con el proceso
de mejoramiento de la calidad.

Implantar las acciones necesarias para construir la cultura de calidad en
toda la organizacion.

Facilitar que el personal reciba la capacitacion necesaria para que domine
su puesto y para que comprenda y maneje los métodos y técnicas propios
del proceso de calidad.

Estimular el trabajo de los equipos de calidad.

Aprobar los proyectos de calidad y las propuestas de mejora.

Impulsar y dar seguimiento a la implementacion de los proyectos de
calidad y las propuestas de mejora.

Evaluar las mejoras y resultados obtenidos en el proceso de
mejoramiento de la calidad.

Otorgar reconocimiento a los logros obtenidos.

Difundir los logros alcanzados.

Evaluar el desarrollo y resultados de la implementacion del propio proceso

de mejoramiento de la calidad.
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e Sefalar los aspectos a superar en la implementacién del siguiente ciclo
del proceso de mejoramiento de la calidad.

¢ Reiniciar un nuevo ciclo del proceso de mejoramiento de la calidad.

5.3.4 SENSIBILIZACION DEL PERSONAL

La participacion del personal es un hecho que condiciona la efectividad de la
implementacién de cualquier sistema o herramienta de gestion. Consciente
de este hecho, la junta directiva de Multicomputo ha planificado la ejecucién
continua de jornadas de sensibilizacion en asocio con el consultor de la
empresa y el Facilitador del Sistema de Gestion de la Calidad. Los objetivos
enmarcados en la ejecucion de las citadas jornadas de sensibilizacién se

detallan como sigue:

e Identificar la importancia de conocer y cumplir con los requisitos del
cliente y demas partes interesadas.

e Asegurar la adopcion de una postura proactiva frente a los procesos de
cambio, asegurando que el personal aporte experiencias, habilidades,
conocimientos y perspectivas sobre los temas que abordan diariamente.

e Asegurar el compromiso del personal con las actividades de planificacion
e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

e Comunicar los aspectos generales de mayor relevancia vinculados a los
requisitos de la NTC ISO 9001:2000 aplicables a la empresa.

e Comunicar al personal de manera permanente respecto al avance en la
ejecucion de las diferentes actividades necesarias para la implementacion

del Sistema de Gestion de la Calidad.
El establecimiento de los Grupos Primarios resulté primordial para la

ejecucion de las actividades de sensibilizacion del personal por cuanto, al

tiempo que se sustentaban los elementos planificados para las
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sensibilizaciones, el personal exponia su percepcidon respecto a la manera
que identificaba que el Sistema les estaba afectando. Los temas
considerados en las jornadas de sensibilizacion pueden se describen a

continuacion:

e Resistencia al cambio

Dado que las organizaciones estan compuestas de muchos individuos, el
efecto multiplicador de la resistencia individual hace que la habilidad de una
organizacion para cambiar sea mas lenta y mas dificil de lograr que la de un
individuo. En este aspecto, la participacion directa de los Responsables de
las diferentes areas resulté primordial para la adecuaciéon del ambiente de
trabajo a las disposiciones planificadas en relacién a la implementacion del

sistema.

¢ Clima organizacional

El clima organizacional es un tema de gran importancia hoy en dia para casi
todas las organizaciones, las cuales buscan un continuo mejoramiento del
ambiente de su organizacion, para asi alcanzar un aumento de productividad,
sin perder de vista el recurso humano. Lo anterior ha llevado a considerar la
necesidad de proveer las condiciones necesarias para que la ejecucion de
las actividades por parte del personal de la empresa sea congruente con las

metas y objetivos establecidos.
e Variables organizacionales vinculadas con al gestion de la calidad
De manera complementaria a la ejecucion de las sensibilizaciones respecto

al Clima laboral, el estudio en los grupos de trabajo de las variables

organizacionales vinculadas a la gestion de la calidad propicia que los
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directivos identifiquen la forma de lograr la mayor motivacion posible por

parte de sus empleados.

e Cambio

Comunicacion al personal de la organizacién respecto a la importancia de los
procesos de cambio como un mecanismo para contrarrestar la pasividad
organizacional frente a las condiciones, cada vez mayores y de mas

exigencia, impuestas por el entorno.

e Administracion de servicio al Cliente

El propdsito de abarcar este concepto esta sustentado en la importancia de
que el personal de la empresa identifique el servicio al cliente como una
herramienta de gestion que contribuye a mantener y mejorar el
posicionamiento de la empresa en el mercado y la manera en que el contacto
con los clientes en la prestacion del servicio puede afectar la percepcion

global respecto a la empresa.

¢ Administracion del cambio organizativo

Comunicacion al personal de los modelos de gestidn aplicables en los
procesos de cambio, su incidencia en el ambiente laboral, sus beneficios e
implicaciones.

5.3.5 CAPACITACION EN ASPECTOS REFERENTES AL SGC

Con el propésito de asegurar la comprension de los lineamientos

establecidos para la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad en
atencién de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000, fue establecido un
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programa de capacitacidon cuya cobertura no se limitd unicamente a los
participantes de la planificacion del sistema, sino que trascendié al personal
involucrado en la ejecucién de los procesos. El desarrollo de las actividades
tendientes al cumplimiento del programa establecido fue una labor que
estuvo a cargo del Facilitador del Sistema (Autor del Proyecto), para lo cual,
se aseguro la participacion e involucramiento de los responsables de las
diferentes areas funcionales de la organizacion, con el propdsito de asegurar
la difusion de los diferentes elementos contenidos en la capacitacion a nivel

de grupos primarios.

Los elementos contenidos en el programa de capacitacion fueron los

siguientes:

- Aseguramiento de la Calidad

El propdsito enmarcado para la capitacion fue la difusidn de los conceptos
basicos necesarios para facilitar el desarrollo e implantacion de los sistemas
de calidad dentro de las organizaciones. Los elementos contenidos al interior
de este tema se pueden describir por la comprension del enfoque
administrativo del aseguramiento de la calidad asi como la importancia de
todos los subsistemas que integran la organizacion y cuyo efecto puede

alterar el curso de un programa de certificacion.

« Introduccién a la Norma ISO 9000
Difusion de los principales aspectos vinculados a las caracteristicas de la
Norma ISO 9000, su estructura, contenido, familia de normas, terminologia

aplicable e implicaciones derivadas de su implementacion.
- Enfoque basado en procesos

Capacitacion al personal en aspectos referentes a la gestion de la

organizacion de manera integral, estableciendo los lineamientos para que
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todas las actividades sean planificadas y ejecutadas de manera coordinada,

con un enfoque basado en procesos, generando valor para la organizacion.

« Requisitos de documentacion de la Norma ISO 9001:2000

Difusion entre los integrantes del Comité de calidad de los requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001:2000 en cuanto a la documentacion
necesaria para asegurar la conformidad, eficiencia y eficacia de los procesos
ejecutados. De igual manera se dio lugar al establecimiento de la estructura
documental, asi como del instructivo necesario para la elaboracion, revision,
emision y modificacion de los documentos del S.G.C en atencién de las

directrices establecidas en la Norma Fundamental (IPS-01).

« Beneficios e implicaciones de la Certificacion.

Identificacion de los beneficios asociados a la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, asi como de los compromisos necesarios para dar

cumplimiento a los requisitos establecidos.

e Seguimiento y control de los procesos
Establecimiento de los mecanismos, recursos y canales necesarios para
establecer seguimiento apropiado al desempefio de los procesos, asi como

de la satisfaccion del Cliente respecto a los servicios que le sean provistos.

5.3.6 DEFINICION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en Multicomputo
Ltda. tiene definido su alcance para los procesos de mantenimiento técnico y
tecnoldgico, comercializacion y venta de productos informaticos vy

capacitacion en sistemas informaticos.
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5.3.7 EXCLUSION DE LOS NUMERALES DE LA NTC ISO 9001:2000 NO
APLICABLES

La organizacion puede excluir unicamente los requisitos del sistema de
gestion de la calidad que no afecten a la capacidad de la organizacion ni la
absuelvan de su responsabilidad, para suministrar productos que satisfagan
los requisitos del cliente y le permita cumplir con los reglamentarios
aplicables. En este sentido, considerando la naturaleza de las actividades
desarrolladas en Multicomputo Ltda. y en atencion del alcance definido para
el Sistema de Gestion de la Calidad, el comité de Calidad ha tomado la

determinacion de excluir el siguiente numeral de la norma:

e Numeral 7.3 Diseo y Desarrollo
Se excluye este numeral debido a que no es un requisito legal ni del cliente y

la empresa no realiza actividades de disefio y desarrollo.

5.3.8 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE CALIDAD Y DE LOS
OBJETIVOS DE CALIDAD

5.3.8.1 Politica de calidad

La Politica de Calidad es un elemento de la Politica General de la
organizacion cuya definicion debe ser relevante para las metas establecidas,
para los proveedores y para las necesidades de los clientes. En este sentido,
el Comité de Calidad, presidido por el Gerente de la Empresa ha
determinado la Politica de Calidad de Multicémputo Ltda. identificando las

siguientes directrices organizacionales:

e Permanencia e incorporacién en nuevos mercados

e Satisfaccion del Cliente
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e Desarrollo de nuevos productos y servicios
e Gestion del Recurso Humano
¢ Afianzamiento de la imagen institucional

¢ Mejoramiento Continuo

De igual manera, los Gerentes de las diferentes Divisiones que forman parte
del proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

identificaron como requisitos del cliente los siguientes:

e Calidad en productos

e Conformidad en los servicios

e Respaldo en productos y servicios

¢ Respuesta oportuna

e Disponibilidad de productos y servicios
¢ Vida util del producto

¢ Imagen de los productos

Con lo anterior, y en consideracion de los siguientes preceptos: Satisfaccion
de nuestros Clientes, Mejoramiento continuo y la Calidad asegurada en
nuestros productos y servicios, fue establecida la Politica de Calidad como

sigue:

“Es politica de calidad de Multicomputo Ltda. satisfacer las necesidades
y Superar las expectativas de nuestros clientes, brindando la mejor
calidad y respaldo en productos y servicios del area de la informatica,
soportados en la mas alta tecnologia a través del mejor equipo humano
certificado por las mejores organizaciones de reconocimiento
internacional y todo orientado siempre hacia el mejoramiento continuo

del sistema de gestion de la calidad”
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5.3.8.2 Objetivos de Calidad

La planificacion estratégica desarrollada como base para el
establecimiento del Sistema de Gestién de la Calidad y la Politica de
Calidad fueron tomadas como marco de referencia para el establecimiento
de los Objetivos de Calidad por parte del Comité de Calidad. Con lo

anterior se asegura que los citados objetivos:

e Sean acordes con las necesidades presentes y futuras de la
organizacion y de los mercados en que se actua

¢ Los niveles de satisfaccidon de las partes interesadas

e Sean coherentes con la Politica de Calidad

e Sean medibles

Los Objetivos de Calidad son los que a continuacién se detallan:

1. Enfocar a toda la organizacion hacia los clientes, buscando siempre

satisfacer sus necesidades y expectativas

2. Brindar soluciones técnicas y profesionales orientadas al aumento de la

productividad y competitividad de nuestros clientes

3. Mantener permanente comunicacion con el cliente a fin de obtener

retroalimentacién constante con relacion a nuestro desempefio
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. Suministrar soluciones integrales en el area de la informatica sustentadas

en el reconocimiento de nuestros bienes y servicios.

Establecer una cultura de aprendizaje al interior de la organizacion,

representada por el desarrollo humano y el trabajo en equipo.

Implementar, desarrollar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad

bajo los requerimientos de la norma ISO 9001:2000.

Desarrollar la capacidad organizativa a través de la optimizacion de los
procesos Yy procedimientos, orientados al incremento de la ventaja

competitiva.

Hacer seguimiento periddico al desempefio de los procesos utilizando

métodos adecuados que permitan evaluar el cumplimiento de sus

objetivos y metas

. Seleccionar y desarrollar proveedores integrandolos a la organizacion

para dar cumplimiento a los objetivos establecidos.
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5.3.9 DEFINICION DE LOS PROCESOS PRINCIPALES Y
CONSTRUCCION DEL MAPA DE PROCESOS

La configuracion de la red de procesos para el Sistema de Gestion de la
Calidad de Multicomputo fue una actividad desarrollada dentro del marco de
actuaciones del Comité Calidad, asegurando la participacién activa de todos
sus integrantes. Este hecho, fue posible gracias a la adopcién del enfoque
basado en procesos para la totalidad de las actividades desarrolladas en la
organizacién y que influyen en la calidad de los productos y servicios
suministrados. La identificacion de los aspectos generales de la empresa,
los resultados arrojados por el diagndstico del nivel de cumplimiento en torno
a los requisitos de la Norma NTC-ISO 9001:2000 y los detalles mas
relevantes del proceso de prestacion del servicio permitieron identificar y
establecer los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad que
contribuyen a la satisfaccion de las necesidades de los clientes y de las
demas partes interesadas (VER FIGURA No. 05). En términos generales, la
metodologia seguida para el establecimiento de los procesos del S.G.C fue la

siguiente:

1. Descripcion de las actividades cumplidas por las diferentes divisiones de
la empresa (Unidades Estratégicas de Negocios)

2. Identificacién de los clientes internos y externos, proveedores y demas
partes interesadas.

3. Identificacién de los procesos por grupos de actividades.

4. Determinacion de los procesos adicionales necesarios para la
configuracién del S.G.C.

5. Establecimiento de las lineas de autoridad y responsabilidad para los
diferentes procesos

6. Configuracion de la red de procesos.
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Partiendo de lo anteriormente descrito, el Comité de calidad tomo la
determinacion de configurar el Sistema de Gestion de la calidad a partir de
catorce (14) procesos desarrollados a partir de la base de cuatro (4)

procesos principales, los cuales son a saber:

1. PROCESOS DE LA ALTA DIRECCION

La operacién eficaz del Sistema de Gestion de la calidad y la participacion
activa del personal son hechos que se encuentran supeditados al liderazgo y
las acciones ejercidas por la Alta direccion en consideracion de los principios
de la calidad. Como parte de este tipo de proceso se identificaron los

siguientes:

Proceso de Planeacion Estratégica

Proceso de Planificacion del Sistema de Gestidn de la Calidad.

Proceso de Revisién por la direccion

2. PROCESOS DE GESTION DE RECURSOS

Para mejorar el desempefio de la organizacion en aspectos referentes a su
operacion, la implementacion y mejora del Sistema de Gestidén de la calidad y
la satisfaccion del cliente, la alta direccion debe garantizar la provision
oportuna, eficaz y eficiente de los recursos necesarios para el cumplimiento
de los citados propdsitos. Al interior de la Gestion de Recursos fueron

identificados los siguientes procesos:

e Proceso de Gestion de Recursos (Infraestructura)

e Proceso de Gestion de Recursos Humanos
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3. PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

Todo proceso es una secuencia de actividades relacionadas o una actividad
que tiene tanto elementos de entrada como resultados. La identificacion de
las interrelaciones entre procesos propicia que la direccion se asegure de la
operacién eficaz y eficiente de los procesos de realizacion y de apoyo, asi
como de la red de procesos asociados de manera tal que la organizacion
tenga la capacidad de satisfacer a sus partes interesadas. Los procesos de

realizacion del producto desarrollados en Multicomputo son los siguientes:

e Proceso de Gestion de Compras

e Proceso de Gestion de Inventarios

e Proceso de Gestion Comercial Mercadeo y Ventas (Mantenimiento)

e Proceso de Prestacion del Servicio (Mantenimiento)

e Proceso de Gestion Comercial Mercadeo y Ventas (Equipos y Software)
e Proceso de Gestion de Despacho

e Proceso de Gestion Comercial Mercadeo y Ventas (Capacitacion)

e Proceso de Prestacion del Servicio (Capacitacion)

4. PROCESO DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Se describe un proceso estructurado para realizar mediciones efectivas de la
conformidad del Cliente respecto a los productos y servicios suministrados,
asi como de la eficacia del Sistema de Gestidon de la calidad, haciendo uso
de las herramientas provistas para la implementacibn de acciones
correctivas, acciones preventivas y auditorias internas. Como parte de este

proceso fue identificado el proceso siguiente:

e Proceso de Mejoramiento Continuo.
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CLIENTE

PLANEACION REVISION POR LA PLANIFICACION DEL

ESTRATEGICA DIRECCION S.G.C.
GESTION DE LOS RECURSOS GESTION DE LOS R.R.H.H.
DEFINICION DE INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO

S

S

S

GESTION DE COMPRAS

GESTION DE INVENTARIOS

GESTION COMERCIAL MERCADEO Y VENTAS
MANTENIMIENTO TECNICO Y TECNOLOGICO

PRESTACION DEL SERVICIO
MANTENIMIENTO TECNICO Y TECNOLOGICO

GESTION COMERCIAL MERCADEO Y VENTAS
VENTA'Y COMERCIALIZACION DE HARDWARE Y
SOFTWARF

GESTION COMERCIAL DESPACHO
VENTA'Y COMERCIALIZACION DE HARDWARE Y
SOFTWARF

GESTION COMERCIAL MERCADEO Y VENTAS
CAPACITACION EN SISTEMAS INFORMATICOS

PRESTACION DEL SERVICIO
CAPACITACION EN SISTEMAS INFORMATICOS

A

=

A

MEJORA CONTINUA

Figura No.05 Mapa de Procesos del S.G.C
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La descripcion y el objetivo asociado a los diferentes procesos que forman

parte del Sistema de Gestion de la Calidad de Multicbmputo es la siguiente:

¢ Planeacion Estratégica.

Es un proceso estructurado para la busqueda de respuestas a preguntas
vitales para el disefio, organizacién y direccion de las organizaciones. El
proposito es tener una vision clara de hacia donde dirigir nuestras acciones.

El objetivo definido para el proceso fue el siguiente:

“Garantizar el desarrollo de un plan estratégico basado en la filosofia

organizacional que sea compartido por todo el personal’.

¢ Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Una de las actividades coordinadas que se desarrollan para dirigir y controlar
una organizacion es la planificacion de la calidad. Esta tiene como propdsito
el establecimiento de los objetivos de la calidad y la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir
con los citados objetivos. El objetivo definido para el proceso fue el

siguiente:

“Establecer los lineamientos que garanticen el despliegue de unos objetivos

que traduzcan la politica de calidad en metas medibles’.

e Revisién por la Direccién.

La revision es una de las actividades de la Alta direccion que tiene como
proposito efectuar evaluaciones de manera regular respecto a la
conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia del sistema de gestion de la
calidad con respecto a los objetivos y a la politica de calidad. Los informes de
Auditorias se constituyen en fuentes de informacién para la revision del

sistema. El objetivo definido para el proceso fue el siguiente:
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“Establecer las directrices necesarias para canalizar los resultados de la
evaluacion de la eficiencia y eficacia del sistema de gestion de la calidad

hacia la planificacion de la mejora del desemperio de la organizacion”.

¢ Gestion de Recursos (Infraestructura).

La direccion debe definir la provision de recursos necesaria para la
realizacion de los productos en atencion de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas. El objetivo definido para el proceso fue el

siguiente:

“Garantizar la provision oportuna, eficaz y eficiente de los recursos
necesarios para la realizacion de los productos en atencion de las

necesidades y expectativas de las partes interesadas”.

¢ Gestion de Recursos Humanos.

La direcciéon debe propender por un ambiente de trabajo que propicie la
participacion activa, de manera que se evidencie el potencial del personal
involucrado en el cumplimiento de la conformidad de los productos. El

objetivo definido para el proceso fue el siguiente:

“Garantizar que el personal involucrado en las actividades que afecten la
calidad del producto sea competente con base en la educacion, formacion,

habilidades y experiencia apropiadas’.

e Gestion de compras.

El establecimiento de un proceso para la gestion de Compras define la
metodologia para suministrar a la empresa materiales, insumos y servicios
necesarios para el desarrollo de sus actividades, asegurando su desarrollo a

través de proveedores calificados, que ofrezcan las condiciones econdmicas
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mas favorables y que garanticen el cumplimiento de los requisitos de la
calidad exigidos por la organizacién. El objetivo definido para el proceso fue

el siguiente:

“Suministrar a la organizacion los materiales e insumos necesarios para el
desarrollo de sus actividades, asegurando su suministro a través de
proveedores calificados, que ofrezcan las condiciones econémicas mas
favorables y que garanticen el cumplimiento de los requisitos de calidad

exigidos por la organizacion”.

e Gestion de Inventarios.

La gestion de inventarios hace referencia al conjunto de actividades
encaminadas a garantizar la correcta manipulacion, almacenamiento vy
distribucion de los materiales e insumos necesarios para el desarrollo de las
actividades propias de la organizacion, dando cumplimiento a funciones de
verificacion cuando la naturaleza de los productos asi lo permite. El objetivo

definido para el proceso fue el siguiente:

“Garantizar la preservacion y el suministro oportuno de los productos e
insumos necesarios para el desarrollo de las actividades propias de la

organizacion”.,

e Gestion Comercial Mercadeo y ventas (Divisiones Mantenimiento y
Capacitacion)

A través de ella se canaliza el contacto directo con los clientes. La calidad de

la fuerza de ventas, la racionalidad de los objetivos propuestos y una buena

Direccion Comercial, que aplique los controles adecuados y sepa motivar

convenientemente a su equipo, son algunos de los factores basicos para el

éxito en las ventas. Para la divisidn mantenimiento el objetivo del proceso fue

establecido de la siguiente manera:
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“Determinar, establecer e implementar los lineamientos que permitan
canalizar el contacto directo con los clientes para la comercializacion de
servicios y productos de mantenimiento técnico y tecnologico en atencion a

sus requerimientos”.

Para la Division Capacitacion, el objetivo del proceso fue definido como:

“Determinar, establecer e implementar los lineamientos que permitan
canalizar el contacto directo con los clientes para el suministro de servicios

de capacitacion en atencion a sus requerimientos”.

¢ Gestion Comercial Mercadeo y ventas (Division Comercial)

El establecimiento de un proceso para la gestion comercial propicia la
identificacion de directrices para el disefio de estrategias comerciales
orientadas a la atencion de los requerimientos del cliente en funcién de los

productos ofrecidos. El objetivo definido para el proceso fue el siguiente:

“Establecer las directrices necesarias para la orientacion comercial de los

productos ofrecidos en funcion de los requerimientos del cliente”.

¢ Gestion Comercial (Despacho)

Hace referencia al desarrollo del proceso necesario para cumplir con las
actividades de entrega de los productos ofrecidos por la division comercial en
condiciones de flexibilidad acorde a los requerimientos del cliente. El objetivo

definido para el proceso fue el siguiente:

“Asegurar el despacho de los productos ofrecidos, en condiciones de

oportunidad, flexibilidad y correcta manipulacion”.
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e Prestacion del Servicio

El desarrollo de un proceso para la prestacion del servicio define la
metodologia para ejercer un control efectivo desde el momento en que se
cuenta con las especificaciones para la realizacién del producto, hasta el
momento en que el mismo es entregado al cliente. Para la Division

Mantenimiento, el objetivo definido para el proceso fue el siguiente:

“Desarrollar los lineamientos necesarios para la planificacion, ejecucion y
control de los procesos y actividades que inciden en la calidad de la

prestacion del servicio de mantenimiento técnico y tecnologico”.

Para la Division Capacitacion, el objetivo del proceso fue definido de la

siguiente manera:

“Establecer mecanismos para la planificacion, ejecucion y control de los
procesos y actividades que inciden en la calidad de la prestacion del servicio

de capacitacion”.

e Mejoramiento Continuo

El crecimiento de la organizacion y la satisfaccion de los requerimientos de
las partes interesadas son aspectos cuya consideracion depende en gran
medida del establecimiento de una cultura organizacional que propicie la
participacion activa del personal en la busqueda de oportunidades de mejora
en el desempenio de los procesos, las actividades y los productos. El objetivo

definido para el proceso fue el siguiente:

“Establecer las directrices que permitan canalizar los resultados de las

mediciones efectuadas sobre el sistema de manera que se propicie un
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incremento en la capacidad para cumplir los requisitos del cliente y otras

partes interesadas’.

5.3.10 DEFINICION DE INDICADORES PARA EL MONITOREO DE LOS
OBJETIVOS DE CALIDAD

El establecimiento de indicadores de gestion para los diferentes procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad tiene como propdsito el monitoreo
permanente de la capacidad de los citados procesos para alcanzar los
resultados planificados. De igual manera, el seguimiento de la informacion
relativa a la percepciéon del cliente con respecto a los servicios y productos
suministrados es un hecho que conduce a la identificacion de fuentes
potenciales de mejora, al tiempo que se toman las acciones correctivas que
apliquen segun el caso. Para el establecimiento de los indicadores de

gestion, el Comité de Calidad atendi6 la siguiente metodologia:

1. Identificacion de los procesos asociados a los diferentes Objetivos de
Calidad

2. Establecimiento de objetivos de cumplimiento para los diferentes
procesos

3. lIdentificacion y establecimiento de los elementos susceptibles de
medicion

4. Establecimiento de indicadores, metas de cumplimiento, responsables de

la medicion y fuentes de toma de datos.

Adicionalmente se determind que la persona encargada de auditar y/o
revisar los sistemas de obtencion de datos, asi como los resultados
arrojados por los mismos seria el Facilitador del Sistema (Autor del
Proyecto). Es importante resaltar el hecho de que el analisis no se limita al

simple seguimiento de los resultados, sino que se trasciende a la ejecucion
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de Reuniones de analisis semanal por parte de los Grupos de Jefes de
Divisién y de analisis mensual por parte de los integrantes del Comité de
Calidad. Los indicadores de Gestion para las diferentes divisiones se
muestran en las tablas numero 01, 02 y 03.
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N
Multicémputo

MANTENIMIENTO

MAPA ESTRATEGICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - DIVISION

CODIGO: RPS-02-00

POLITICA DE CALIDAD

Es Politica de calidad de Multicomputo satisfacer las necesidades y superar las expectativas de nuestros clientes, brindando la mejor calidad y respaldo en productos y servicios del area de la

informatica, soportados en la mas alta tecnologia a través del mejor equipo humano certificado por las mejores organizaciones de reconocimiento internacional y todo orientado siempre hacia

el mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de la Calidad.

OBJETIVOS DE PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO INDICADOR co. FORMULA META | FRECUENCIA | RESPONSABLE | 'OMADE
CALIDAD DATOS
Garantizar el desarrollo de un plan
PLANEACION Sotratgiop basado en una f','?s"f'a: Cumplimiento de los objetivos G0t (Objetivos cumplidos / Objetivos 0% Mensual GERENTE s Cuadro de
ESTRATEGICA | Organizacional de orientacion a estratégicos - trazados)*100 o ensua GENERAL eguimiento a
Enfocar a toda la cliente que sea compartido por todo Indicadores
organizacion hacia el personal.
los clientes,
buscando siempre Asegurar el despliegue de unos
Sa'|3f?geé sus objetivos de la calidad que sean
necesidades y coherentes con las politicas y - . - " - Cuadro de
expectativas PLANIFICACION N - Cumplimiento de los objetivos de g (Objetivos cumplidos / Objetivos o REPRESENTANTE L
P! DEL S.G.C estratleglas.grazadas en furlmlon de Calidad 1G-02 trazados)*100 90% Mensual DE LA DIRECCION Segl'nmlento a
la satisfaccion de las necesidades y Indicadores
expectativas del cliente.
Brindar soluciones Establecer directrices que
técnicas y conduzcan al suministro de
reniaaeal | PRESTACION DEL | e e necosiaades. v GERENTE Encuesta de
aumento de la SERVICIO- requerimientos  del cliente  en Calidad del servicio 1G-06 (Clientes satisfechos/Total de 85% Mensual DIVISION- satisfaccion del
s MENTENIMIENTO a ’ clientes evaluados)*100 MANTENIMIENTO cliente
productividad y aspectos relacionados con el
competitividad de mantenimiento técnico y
nuestros clientes tecnolégico.
i DIRECTOR Encuesta de
mantener Indice de percepcion de la calidad del 1G-09 (Clientes satisfechos/Total de 90% Mensual COMERCIAL- satisfaccion del
permanente Formular lineamientos para la servicio clientes evaluados)*100 ° DIVISION Jlient
comunicacién con el GESTION ormua en ' MANTENIMIENTO cliente
. ejecucion de mediciones efectivas
cliente a fin de COMERCIAL de la percepcion asociada al grado
retroglti)rf:riracién ME/RE%/:\I'?-\E(? Y de calidad de los servicios de
mantenimiento técnico y tecnolégico
constante con MANTENIMIENTO suministrados, DIRECTOR E ta d
relacién a nuestro ’ ) ) (Clientes satisfechos/Total de COMERCIAL- neuesta de
desempefio Calidad en asesoramiento 1G-10 clientes evaluados)*100 90% Mensual DIVISION satls(f:ﬁgiltoen del
MANTENIMIENTO
Suministrar
soluciones integrales GESTION Desarrollar una planificacion que
enel dreadela COMERCIAL sea conducente al reconocimiento DIRECTORES Registro de
informatica de nuestra capacidad para el . . (Numero de soluciones COMERCIALES- 9
MERCADEO Y L . Soluciones integrales 1G-15 N . 5 Mensual Contratos
sustentadas en el VENTAS - suministro de productos y servicios integrales/periodo) TODAS LAS Integrales
reconocimiento de integrales, sustentados en la calidad DIVISIONES 9
- MANTENIMIENTO -
nuestros bienes y asegurada de los mismos.
servicios
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Multicémputo

MAPA ESTRATEGICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - DIVISION
MANTENIMIENTO

CODIGO: RPS-02-00

POLITICA DE CALIDAD

Es Politica de calidad de Multicomputo satisfacer las necesidades y superar las expectativas de nuestros clientes, brindando la mejor calidad y respaldo en productos y servicios del area de la

informatica, soportados en la mas alta tecnologia a través del mejor equipo humano certificado por las mejores organizaciones de reconocimiento internacional y todo orientado siempre hacia

el mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de la Calidad.

OBJETIVOS DE PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO INDICADOR co. FORMULA META | FRECUENCIA | RESPONSABLE | 'OMADE
CALIDAD DATOS
e . L Registro de
Desarrqllar la Establecer las directrices que Cumplimiento plan de mejora 1G-16 (Objetivos cumplld?s / Objetivos 80% Mensual REPRESENTAN(;I)’E Mejoramiento
(?ap?mdaci{ . permitan canalizar los resultados de trazados)™100 DE LA DIRECCION Continuo
g;glzncl)ziirl:ii:ci;vzz las mediciones efectuadas sobre el - - -
p MEJORAMIENTO sistema de manera que se propicie L X .  (Acciones correctivas REPRESENTANTE Registro de
procesos y CONTINUO un incremento en la capacidad para Eficacia de las acciones correctivas 1G-17 ejecutadas/Acciones correctivas 80% Mensual DE LA DIRECCION Mejoramiento
procedimientos, cumplir los requisitos del cliente y planteadas)*100 Continuo
ingfril'?er:teﬁgsdgl la un_consiguiente aumento en las (Acciones preventivas Registro de
N - taj titivas.
ventaja competitiva. ventajas competiivas Eficacia de las acciones preventivas 1G-18 ejecutadas/Acciones preventivas 80% Mensual REPRESENTANTE Mejoramiento
" DE LA DIRECCION :
planteadas)*100 Continuo
Hacer §§guimiento Cumplimiento al programa de (Total auditorias realizadas/Total o COORDINADOR Cronograma
periédico al " f auditorias 16-19 auditorias programadas)*100 90% Mensual DE CALIDAD de Auditorias
desempefio de los Establecer los  lineamientos
procesos lzando | MEJORAMIENTO | Pecsaros ars s aplcacn e o
metodos adecuados CONTINUO L, .
que permitan evaluar evalga(;lon y me]ora”de los procesos Cumplimiento al brograma de (Reuniones de Comité de Calidad COORDINADOR dCer%r::jgnriir:eas
el cumplimiento de del sistema de gestion de la calidad. pim prog IG-20 |Realizadas/Reuniones programadas en| 80% Mensual bt
L seguimiento a los procesos " DE CALIDAD de Comité de
sus objetivos y cronograma)*100 "
metas Calidad
. Registro
. (Numero de cursos JEFE DE
Cumplum(u:ear;t:datlagirggrama de 1G-21 realizados/Numero de cursos 80% Mensual RECURSOS Cronggrama
programados)*100 HUMANOS Capacitaciones
Establecer una
a i:lr:lésaq:al Establecer los lineamientos para el
.pt . dJ f GESTION DE desarrollo de un ambiente de Registro
Interior de ‘a RECURSOS trabajo que propicie la motivacion mi g JEFE DE
organizacion, Jo que prop U , Cubrimiento del programa de 1G22 Numero de personas 80% Mensual RECURSOS Cronograma
representada por el HUMANOS satlsfaccmneyrg::;mpeno del capacitacion capacitadas/Total del personal)*100 ° HUMANOS de
desarrollo humano y p Capacitaciones
el trabajo en equipo.
. . . . JEFE DE Cuadro de
Eficacia en IaHizrens;r?g del Recurso 1G-23 (Retiros + Zﬁp;ggz())/g;lo. Total de 90% Mensual RECURSOS Seguimiento a
P HUMANOS Indicadores
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Multicémputo

MAPA ESTRATEGICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - DIVISION
MANTENIMIENTO

CODIGO: RPS-02-00

POLITICA DE CALIDAD

Es Politica de calidad de Multicomputo satisfacer las necesidades y superar las expectativas de nuestros clientes, brindando la mejor calidad y respaldo en productos y servicios del area de la

informatica, soportados en la mas alta tecnologia a través del mejor equipo humano certificado por las mejores organizaciones de reconocimiento internacional y todo orientado siempre hacia

el mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de la Calidad.

OB VoS Pk PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO INDICADOR coD. FORMULA META | FRECUENCIA | RESPONSABLE | oM 0F
Garantizar el suministro de los
recursos necesarios para asegurar Presupuesto
Implementar, GESTION DE el cumplimiento del Sistema de o ’ (Presupuesto o GERENTE para la
desarrollar y RECURSOS Gestion de la calidad conforme a los Cumplimiento presupuestal 1G-24 ejecutado/Presupuesto asignado) 90% Mensual GENERAL implementacion
mantener el Sistema requisitos de la NTC ISO 9001:2000 del SGC
de Gestion de la y las disposiciones planificadas
Calidad bajo los
requerimientos de la Garantizar el control en el
ggg?az!)so(g desempefio de los procesos de (NUmero de revisiones Cronograma de
’ REVISIONPOR LA | realizacién y de apoyo mediante Cumplimiento de revisiones 1G-25 ejecutadas/Numero de revisiones 90% Mensual REPRESENTANTE Seguimiento a
DIRECCION revisiones sistematicas basadas en rogramadas) DE LA DIRECCION 10S Drocesos
los principios de gestién de la prog P
calidad
Asegurar la eficacia y eficiencia de
los procesos de compras mediante
GESTION DE el establecimiento de parametros (Proveedores C%SE%EIO/-\T- Registro de
Seleccionar y COMPRAS que permitan identificar y desarrollar Calidad de los proveedores 1G-26 calificados/Proveedores 90% Mensual DIVISION seguimiento a
desarrollar proveedores, asi como evaluar sus evaluados)*100 MANTENIMIENTO cotizaciones
proveedores capacidad para suministrar los
integréandolos a la productos requeridos.
organizacion para
dar cumplimiento a
los objetivos
establecidos Garantizar la correcta manipulacion,
GESTION DE almacenamiento y suministro de los C%SIE(I;E(I)ARL- Registro de
INVENTARIOS productos  necesarios ~ para el Cumplimiento en las entregas 1G-27 (Fecha de entrega-Fecha Pactada) 95% Mensual DIVISION seggimignto a
g;s;r;:go de las operaciones de la MANTENIMIENTO cotizaciones

Tabla No. 01 Mapa Estratégico del S.G.C Divisién Mantenimiento
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Multicémputo

SOFTWARE

MAPA ESTRATEGICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - DIVISION EQUIPOS Y

CODIGO: RPS-02-00

POLITICA DE CALIDAD

Es Politica de calidad de Multicémputo satisfacer las necesidades y superar las expectativas de nuestros clientes, brindando la mejor calidad y respaldo en productos y servicios del area de la

informatica, soportados en la mas alta tecnologia a través del mejor equipo humano certificado por las mejores organizaciones de reconocimiento internacional y todo orientado siempre hacia

el mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de la Calidad.

BJETIVI DE TOMA DE
0BJ 0s PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO INDICADOR COD. FORMULA META | FRECUENCIA | RESPONSABLE o
CALIDAD DATOS
Garantizar el desarrollo de un plan

PLANEACION zftféiﬂg%nb:}sagg egriggfaé'ig’:"ffl Cumplimiento de los objetivos 1601 (Objetivos cumplidos / Objetivos 90% Mensual GERENTE Sg‘i}?ﬁ{grﬁi a

ESTRATEGICA 9 € estratégicos trazados)*100 o GENERAL qu
cliente que sea compartido por todo Indicadores
el personal.

Asegurar el despliegue de unos
objetivos de la calidad que sean
Enfocar a toda la PLANIFICACION | coherentes con las politicas y|  Cumplimiento de los objetivos de 602 (Obijetivos cumplidos / Objetivos 009 Mensual REPRESENTANTE | Suadiode
gl N DEL S.G.C estrategias trazadas en funcién de Calidad trazados)*100 ° DE LA DIRECCION qu
os clientes, | isfaccion de | idad Indicadores
buscando siempre a satisfaccion de las necesidades y
satisfacer sus expectativas del cliente.
necesidades y
expectativas Establ | Ji ient . GERENTE
stalecer 08 Tneamientos que Indice de percepcion de la calidad del (Media de las o DIVISION Formato Orden
permitan identificar y suplir las . 1G-04 . " 90% Mensual N
GESTION necesidades expectati del servicio percepciones/Expectativas)*100 EQUIPOS Y de Pedido
COMERCIAL Y expectativas de SOFTWARE
MERCADEO Y mercado mediante el desarrollo de
VENTAS —EQUIPOS habilidades de liderazgo,

Y SOFTWARE comunicacion, cultura y (Media de | %'E\ﬁgrgﬁ . 0 Ord
comportamiento  social en el i i . edia de las ) ormato Orden
personal. Calidad en asesoramiento 1G-05 percepciones/Expectativas)*100 80% Mensual EQUIPOS Y de Pedido

SOFTWARE
Brindar soluciones
:;Zr:i%isa?;s GESTION Establecer directrices para la GERENTE
%rientadas al COMERCIAL orientacion  comercial de los (Numero de productos que atienden DIVISION Registro de
MERCADEO Y productos en funcion de las Orientacién Comercial Efectiva 1G-08 especificaciones/Total de productos 50% Mensual seguimiento a
aumento de la N - o o EQUIPOS Y o
L VENTAS —EQUIPOS | necesidades de productividad vy comercializados)*100 Cotizaciones
productividad y SO s " SOFTWARE
competitividad de Y SOFTWARE competitividad de nuestros clientes.
nuestros clientes
GESTION Canalizar las mediciones GERENTE
Mantener COMERCIAL efectuadas a partir del contacto (NUmero total de cotizaciones DIVISION Registro de
permanente MERCADEO Y directo con los clientes respecto a la Seguimiento a las cotizaciones 1G-13 aprobadas/Total de cotizaciones 45% Mensual EQUIPOS Y seguimiento a
comunicacion con el VENTAS —EQUIPOS | efectividad de las soluciones realizadas)*100 SOFTWARE Cotizaciones
cliente a fin de Y SOFTWARE tecnoldgicas suministradas.
obtener
retroalimentacion . .
constante con E_stabl_e’cer dlre(_:tr_lces para  la GERENTE
relacion a nuestro GESTION ejecucion de mediciones respecto a . (Media de las o DIVISION Formato Orden
= COMERCIAL- la calidad en las entregas, en Conformidad en la entrega 1G-14 . " " 90% Mensual -
desempefio - . Lo percepciones/Expectativas)*100 EQUIPOS Y de Pedido
DESPACHOS términos de oportunidad, flexibilidad SOFTWARE

y correcta manipulacion.
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Multicémputo

SOFTWARE

MAPA ESTRATEGICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - DIVISION EQUIPOS Y

CODIGO: RPS-02-00

POLITICA DE CALIDAD

Es Politica de calidad de Multicomputo satisfacer las necesidades y superar las expectativas de nuestros clientes, brindando la mejor calidad y respaldo en productos y servicios del area de la

informatica, soportados en la mas alta tecnologia a través del mejor equipo humano certificado por las mejores organizaciones de reconocimiento internacional y todo orientado siempre hacia

el mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de la Calidad.

OBJETIVOS DE PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO INDICADOR co. FORMULA META | FRECUENCIA | RESPONSABLE | 'OMADE
CALIDAD DATOS
e . L Registro de
Desarrollar la Establecer las directrices que Cumplimiento plan de mejora 1G-16 (ObjetIVOtS cun;plldgfogObJetlvos 80% Mensual SETXE;EEE%T&E Mejoramiento
or anﬁzgt?\[/:;d:?ravés permitan canalizar los resultados de razados) Continuo
degla optimizacion de las mediciones efectuadas sobre el - - - -
p MEJORAMIENTO sistema de manera que se propicie L X . (Acciones correctivas ejecutadas / REPRESENTANTE Registro de
procesos y CONTINUO un incremento en la capacidad para Eficacia de las acciones correctivas 1G-17 acciones correctivas 80% Mensual DE LA DIRECCION Mejoramiento
procedimientos, cumplir los requisitos del cliente y planteadas)*100 Continuo
inc(:)rrzl-}er:tei(:gsdgl la un consiguiente aumento en las Registro de
- - ventajas competitivas. - . . (Acciones preventivas ejecutadas / REPRESENTANTE : N
t titiva. - 9 h
ventaja competitiva Eficacia de las acciones preventivas 1G-18 acciones preventivas planteadas)*100 80% Mensual DE LA DIRECCION Mecj(());atmlue:to
Hacer §§§uimi(lento Cumplimiento al programa de 1G-19 (Total auditorias realizadas/Total 90% Mensual COORDINADOR Cronograma
desz(:r?;e%?dae los Establecer los lineamientos auditorias auditorias programadas)*100 ° DE CALIDAD de Auditorias
pocses ularie | WELORAMENTO | DSOS A e 2
metodos adecuados CONTINUO L, . . » . Cronograma
que permitan evaluar evalga(;lon y mejora .de los procesos . (Reuniones de Comité de Calidad B
el cumplimiento de del sistema de gestion de la calidad. Cumplimiento al programa de IG-20 |Realizadas/Reuniones programadas en| 80% Mensual COORDINADOR de Reuniones
L seguimiento a los procesos " DE CALIDAD de Comité de
sus objetivos y cronograma)*100 Calidad
metas
. Registro
. (Numero de cursos JEFE DE
Cumplimiento _aI programa de 1G-21 realizados/Numero de cursos 80% Mensual RECURSOS Cronograma
capacitacion de
Establecer una programados)*100 HUMANOS c .
cultura de . . apacitaciones
aprendizaie al Establecer los lineamientos para el
iﬁterior dé a GESTION DE desarrollo de un ambiente de Registro
organizacién RECURSOS trabajo que propicie la motivacion, Cubrimiento del programa de Numero de personas JEFE DE Crong rama
9 y HUMANOS satisfaccion y  desempefio  del ubrimiento e’ prog 1G22 . P " 80% Mensual RECURSOS J
representada por el ersonal capacitacion capacitadas/Total del personal)*100 HUMANOS de
desarrollo humano y p Capacitaciones
el trabajo en equipo.
. . JEFE DE Cuadro de
Idoneidad del personal 1G-23 (Retiros + Zﬁp;ggzgg;lo' Total de 90% Mensual RECURSOS Seguimiento a
P HUMANOS Indicadores
Suministrar
soluciones integrales
enel dreadela CglI\E/I?EE((:)I'\‘AL Garantizar el  suministro  de DIRECTORES Registro de
informatica MERCADEO Y productosllnformatlcos aJusltados a Soluciones integrales 1G-15 (Numero de soluplones integrales / 5 Mensual COMERCIALES- Contratos
sustentadas en el VENTAS. EQUIPOS las necesidades, requerimientos y periodo) TODAS LAS Integrales
reconocimiento de Y SOFTWARE posibilidades de nuestros clientes. DIVISIONES

nuestros bienes y
servicios.

Tabla No. 02 Mapa Estratégico del S.G.C Divisiéon Equipos y Software
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Multicémputo

MAPA ESTRATEGICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - DIVISION
CAPACITACION

CODIGO: RPS-02-00

POLITICA DE CALIDAD

Es Politica de calidad de Multicdmputo satisfacer las necesidades y superar las expectativas de nuestros clientes, brindando la mejor calidad y respaldo en productos y servicios del area de la

informatica, soportados en la mas alta tecnologia a través del mejor equipo humano certificado por las mejores organizaciones de reconocimiento internacional y todo orientado siempre hacia

el mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de la Calidad.

OBJETIVOS DE PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO INDICADOR co. FORMULA META | FRECUENCIA | RESPONSABLE | OMADE
CALIDAD DATOS
Garantizar el desarrollo de un plan
PLANEACION | estratégico basado en una filosofia Cumplimiento de los objetivos (Objetivos cumplidos / Objetivos , GERENTE Cuadro de
ESTRATEGICA organizacional de orientacién al estratégicos 1G-01 trazados)*100 90% Mensual GENERAL Seguimiento a
cliente que sea compartido por todo 9 Indicadores
el personal.
Enfocar a toda la Asegurar el despliegue de unos
organizacion hacia objetivos de la calidad que sean » o o : - Cuadro de
los clientes, PLANIFICACION coheren?es con las polltl(_;gs y Cumplimiento d(-_z los objetivos de 1G-02 (Objetivos cumphd?s / Objetivos 90% Mensual REPRESENTANTE Seguimiento a
buscando siempre DEL S.G.C estrategias trazadas en funcién de Calidad trazados)*100 DE LA DIRECCION Indicadores
satisfacer sus la satisfaccion de las necesidades y
necesidades y expectativas del cliente.
expectativas Establecer directrices que
GESTION conduzcan a la  orientacion DIRECTOR
COMERCIAL comercial efectiva de los cursos de Clientes Satisfechos / Client COMERCIAL Encuesta de
MERCADEO Y capacitacion en atencion  del Evaluacion de la Venta 1G-03 (Clien TES Ia 'Sdec (351 00 lentes 95% Mensual DIVISION Satisfaccion
VENTAS — desarrollo de habilidades de valuados) CAPACITACION del Cliente
CAPACITACION comunicacion, cultura y servicio en
el personal.
Brindar soluciones
prtgf(;r:ii;sa?;s GESTION Establecer directrices para la DIRECTOR
- COMERCIAL orientacion  comercial de los . ) . Encuesta de
aﬂ:ﬁgﬁg%za:g MERCADEO Y productos en funcion de las Evaluacién del Curso 1G-07 (Cllentelzsvgit;s;ce)ts:??iégllentes 90% Mensual Cg:\CIFSFTSL?L satisfaccion del
roductividad VENTAS — necesidades de productividad y CAPACITACION Cliente
cgmpetitividad c)i,e CAPACITACION competitividad de nuestros clientes.
nuestros clientes
Mantener DIRECTOR Encuesta de
permanente i Clientes Satisfechos / Clientes o COMERCIAL . -
comunicacion con el Canalizar las mediciones Evaluacion del docente 1G-11 Evaluados) * 100 90% Mensual DIVISION satlsfaQC|on del
cliente a fin de PRESTACION DEL | efectuadas a partir del contacto CAPACITACION Cliente
obtener SERVICIO- directo con los clientes respecto a la
retroalimentacion CAPACITACION calidad de la formacion impertida y DIRECTOR E 1@ d
de los recursos empleados. i i i ncuesta de
re::;c?;azt:uceosrt'ro P Evaluacion de la Infraestructura 1G-12 CllenteEVSa?:lasgzr;r)\ei/Ogl|entes 80% Mensual Cg:\\A/IFSFTgI[\?L satisfaccion del
desempefio CAPACITACION Cliente
- . - Registro de
L . (Objetivos cumplidos / Objetivos REPRESENTANTE - N
Ds:a;ré)il(lggla Establecer las directrices que Cumplimiento plan de mejora 1G-16 trazados)*100 80% Mensual DE LA DIRECCION Mecj:oramlento
or anizgtiva 2 través permitan canalizar los resultados de ontinuo
9 L . las mediciones efectuadas sobre el . . . .
de la optimizacion de MEJORAMIENTO sistema de manera que se propicie (Acciones correctivas ejecutadas / REPRESENTANTE Registro de
rc?crgg?rs%i%/os CONTINUO un incremento en la capacidad para Eficacia de las acciones correctivas 1G-17 acciones corr?ctlvas 80% Mensual DE LA DIRECCION Me]oramlento
porientados al cumplir los requisitos del cliente y planteadas)*100 Continuo
. un consiguiente aumento en las
incremento de la ventaias competitivas (Acciones preventivas ejecutadas / Registro de
ventaja competitiva ! P : caci ; ; i ; 0 REPRESENTANTE ‘orami
J P! . Eficacia de las acciones preventivas 1G-18 acciones preventivas 80% Mensual DE LA DIRECCION Mejoramiento
planteadas)*100 Continuo
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Multicémputo

MAPA ESTRATEGICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - DIVISION
CAPACITACION

CODIGO: RPS-02-00

POLITICA DE CALIDAD

Es Politica de calidad de Multicémputo satisfacer las necesidades y superar las expectativas de nuestros clientes, brindando la mejor calidad y respaldo en productos y servicios del area de la

informatica, soportados en la mas alta tecnologia a través del mejor equipo humano certificado por las mejores organizaciones de reconocimiento internacional y todo orientado siempre hacia

el mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de la Calidad.

OBJETIVOS DE PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO INDICADOR co. FORMULA META | FRECUENCIA | RESPONSABLE | 'OMADE
CALIDAD DATOS
Hac;é;:gitéi(;n;?nto Cumplimiento al programa de 1G-19 (Total auditorias realizadas/Total 90% Mensual COORDINADOR Cronograma de

desempefio de los Establecer los lineamientos auditorias auditorias programadas)*100 DE CALIDAD Auditorias
procesos utilizando MEJORAMIENTO necesarios para la aplicacion de los
métodos adecuados procedimientos conducentes a la
que permitan evaluar CONTINO evaluacion y mejora de los procesos Cumplimiento al programa de (Reuniones de Comité de Calidad COORDINADOR | Pomorooee
imi del sistema de gestion de la calidad. . i i 1)
el cumph_mn_ento de I gesti I seguimiento a 108 procesos IG-20 |Realizadas/Reuniones p*rogramadas en 80% Mensual DE CALIDAD Comité de
sus objetivos y cronograma)*100 "
metas Calidad
- (NUmero de cursos JEFE DE Registro
Cumplum(u:eant:cilazirggrama de 1G-21 realizados/Numero de cursos 80% Mensual RECURSOS Cronograma de
Establecer una P programados)*100 HUMANOS Capacitaciones
a i:::s:: al Establecer los lineamientos para el
iﬁterior dé la GESTION DE desarrollo de un ambiente de
M RECURSOS trabajo que propicie la motivacion, . . JEFE DE Registro
organizacion, HUMANOS satisfaccion 'y desempefio del Cubrimiento d?' programa de 1G-22 } Numero de personas " 80% Mensual RECURSOS Cronograma de
representada por el personal capacitacion capacitadas/Total del personal)*100 HUMANOS Capacitaciones
desarrollo humano y
el trabajo en equipo.
L " . . JEFE DE Cuadro de
Eficacia en IaHirens:r?g del Recurso 1G-23 (Retiros + Deer:pllggz)olg;lo. Total de 90% Mensual RECURSOS Seguimiento a
P HUMANOS Indicadores
Suministrar
soluciones integrales
enel dreade la Cgl\E/ISE-gglr:iL Garantizar el  suministro  de DIRECTORES Registro de
informatica productos informaticos ajustados a . . ) (Numero de soluciones integrales / COMERCIALES-
sustentadas en el VE“I\/IJEE&L\IIEDCI)ELCJ)IJOS las necesidades, requerimientos y Soluciones integrales IG-15 periodo) 5 Mensual TODAS LAS ﬁ?:";tl:z
reconocimiento de Y SOFTWARE posibilidades de nuestros clientes. DIVISIONES 9
nuestros bienes y
servicios.
Garantizar el suministro de los
recursos necesarios para asegurar Presupuesto
GESTION DE el cumplimiento del Sistema de Cumplimiento presupuestal 1G24 (Presupuesto ejecutado / 90% Mensual GERENTE parala
Implementar RECURSOS Gestion de la calidad conforme a los P presup presupuesto asignado) ° GENERAL implementacion
desarrollar y' requisitos de la NTC ISO 9001:2000 del SGC
mantener el Sistema y las disposiciones planificadas
de Gestion de la
Calidad bajo los
requerimientos de la Garantizar el control en el
ggfof?azgsog desempefio de los procesos de
: realizacion y de apoyo mediante . . . Cronograma de
RE\g%ggCPlgﬁ LA revisiones sistematicas basadas en Cumplimiento de revisiones 1G-25 rﬁz‘;zg%gerxig?s:s gef;rt::da:s/) 90% Mensual SE'T_'/?\E&EEB-(\:'EE Seguimiento a
los principios de gestién de la prog los procesos
calidad

Tabla No. 03 Mapa Estratégico del S.G.C Divisiéon Capacitacion

140




6. DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Son numerosas las metodologias que describen las etapas necesarias para
la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, y todas ellas
coinciden en considerar el Sistema Documental como elemento vital para
alcanzar el objetivo de la calidad, que no es otra cosa que la satisfaccion de
las necesidades de los clientes. Lo anterior se sustenta al considerar el
hecho de que en la documentacién no solo se evidencia las formas de operar
de la organizacion sino también el conjunto de la informacion que permite la

ejecucion de todos los procesos y la toma de decisiones.

Determinacion de las necesidades de
documentacion

Diagnostico de la situacion de la documentacion
en la organizacion.

Disefio del sistema documental.

Elaboracion de los documentos

Implantacion del sistema documental.

Mantenimiento y mejora del sistema

Figura No. 06 Etapas para la implementacién del Sistema Documental
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Sin duda alguna, la estructura documental se constituye en una etapa
importante para la implementacion del Sistema de Gestion de la calidad, sin
embargo, es preciso atender el hecho de que el objetivo de la mencionada
estructura no se limita a la simple configuracion de los documentos sino a
garantizar que el sistema documental funcione como tal y pase a ser una

herramienta eficaz para la administracion de los procesos.

6.1 ETAPAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DOCUMENTAL

6.1.1 DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE DOCUMENTACION

Esta etapa fue establecida con el objetivo de identificar los documentos que
requiere la organizacion para garantizar que la ejecucién de los procesos se
lleve a cabo bajo condiciones controladas. La determinacién de los
documentos que afectan los procesos del Sistema de Gestidon de la Calidad

tuvo lugar mediante el desarrollo de las siguientes actividades:

1. ldentificacion de los elementos de la norma ISO 9000 aplicables a la
empresa.

La norma ISO 9000 en su version del afio 2000 brinda la posibilidad de
considerar la extensién de la documentacion del Sistema de Gestion de la
Calidad en atencion de las caracteristicas de la organizacién, tales como
tamano, tipo de actividad que realiza, complejidad de los procesos y sus
interacciones, y la competencia del personal. En consideracion de lo anterior,
el comité de calidad de Multicomputo Ltda. asesorado por el Consultor de
la empresa y orientado por el Facilitador del S.G.C. (Autor del proyecto)
analizé los diferentes numerales de la norma e identificé aquellos para los
cuales se evidenciaba la necesidad de contar con los siguientes documentos

exigidos por la norma ISO 9000:

142



Declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de la

calidad.

Manual de Calidad.

Procedimientos documentados para:

= Control de documentos.

= Control de registros

= Auditorias internas.

= Control de productos / servicios no conformes.

= Acciones correctivas.

= Acciones preventivas.

Los documentos requeridos por la organizacidén para asegurar el control,

funcionamiento y planificacion efectivo de sus procesos. Este hecho en

atencion de las necesidades particulares de las diferentes divisiones

involucradas en el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de

la Calidad. Los documentos establecidos se evidencian en el Listado

Maestro de Documentos incluido en el Manual de Calidad (VER ANEXO

A)

Los registros necesarios para asegurar la operacion eficaz del sistema de

gestion de la calidad y el control efectivo de los diferentes procesos. Los

registros establecidos se evidencian en el Listado Maestro de Registros

incluido en el Manual de Calidad (VER ANEXO A) y en términos

generales comprenden aspectos vinculados a :

= Revisidén por la direccion

= Educacioén, formacion, habilidades y experiencia

= Evidencia de que los procesos de realizacion y el producto resultante
cumplen los requisitos

2> Resultados de la revisibn de los requisitos relacionados con el
producto y de las acciones originadas por la misma

= Resultados de las evaluaciones del proveedor y de cualquier accion

necesaria que se derive de las mismas
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= Validacion de los procesos donde los productos resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion

posteriores

7

Identificacién unica del producto

= Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o
que, de algun otro modo, se considere inadecuado para su uso

= La base utilizada para la calibracion o la verificacion del equipo de
medicion

= Resultados de la calibracion y la verificacion del equipo de medicion

= Resultados de la auditoria interna y de las actividades de seguimiento

= l|dentificacion de la(s) persona(s) responsable(s) de la liberacion del
producto

= Naturaleza de las no conformidades del producto y de cualquier accién
tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan
obtenido

2 Resultados de la accién correctiva

= Resultados de la accién preventiva

2. ldentificacion de las regulaciones especificas del sector en que se
desenvuelve la organizacion

La documentacion del Sistema de Gestidn de la Calidad debe armonizar los
requisitos de las normas ISO con aquellos especificos para el sector en el
que se desenvuelve la organizacién. La identificacion de las regulaciones
especificas aplicables para el conjunto de actividades desarrolladas en la
empresa estuvo a cargo de cada uno de los responsables de los procesos vy,
en términos generales, corresponden a los establecidos en el Cdédigo
Sustantivo del Trabajo, Leyes y Regulaciones laborales, Regulaciones de
licenciamiento de Software, entre otros, los cuales se encuentran descritos
en su amplitud en las caracterizaciones de los procesos establecidos en el
Manual de Calidad (VER ANEXO A).
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3. Determinar los tipos de documentos que deben existir y sus
requisitos.

El cumplimiento de las anteriores actividades determina las necesidades de
documentacion para la organizacion, que por lo general estan representadas

por:

e Manual de Calidad

¢ Procedimientos generales y especificos
¢ Instructivos

e Registros

e Fichas Técnicas

La estructura documental se detalla en la Norma Fundamental (IPS-01) en la
cual se establecen condiciones y parametros generales a seguir para la
elaboracion, validacion, aprobacion y divulgacion de la documentacién
relacionada con el Sistema de Gestion de la Calidad en MULTICOMPUTO
LTDA. El disefio de la Norma Fundamental fue una actividad que estuvo a
cargo del Facilitador del S.G.C, como primer elemento para el desarrollo de
los documentos necesarios para el control de los procesos de la

organizacion.

6.1.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA DOCUMENTACION EN LA
ORGANIZACION.

La determinacion precisa de las necesidades de documentacién fue posible
al confrontar la documentacién utilizada por la organizacién con aquella
establecida en atencion de los requisitos de la norma ISO 9000 y los
reglamentarios. Esta actividad se realiz6 de manera complementaria a la
ejecucion de la auditoria de diagnodstico, la cual permitié evidenciar las

falencias en cuanto a documentacion relacionada con el Sistema de Gestion
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de la Calidad. El hecho anterior fue cumplido mediante el desarrollo de las

siguientes actividades:

1. Disenio de la guia para el diagnéstico

El proposito de esta actividad estuvo enmarcado en el disefio de un
cuestionario organizado por requisito de la Norma ISO 9001:2000 a fin de
determinar el cumplimiento respecto a los requisitos de documentacién. La
guia de diagnostico tiene definido su alcance, esencialmente, para los

registros obligatorios exigidos por la Norma ISO 9001:2000.

2. Ejecutar el diagnéstico.

La utilizacion de la guia fue complementada con la utilizacién de técnicas
como la observacion, la entrevista y la revision de documentos. Este hecho
permitid determinar la existencia o no de los documentos, en qué medida
cumplian con los requisitos establecidos para la documentacion y si estaban
siendo utilizados adecuadamente. La ejecucion del diagndstico permitié
determinar las necesidades de documentacion por proceso del Sistema de
Gestion de la Calidad, al tiempo que se abrié paso a la gestion de la

documentacion para los responsables de los citados procesos.

3. Elaborar y presentar el informe de diagnéstico.

El informe de diagndstico se encuentra inmerso en el conjunto de
observaciones emitidas en la auditoria de diagnostico (VER CAPITULO 5) y
permitid concluir que para la adecuada implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad en Multicomputo Ltda. se hacia necesario el
establecimiento de la totalidad de la estructura documental, asi como la
adecuacion de los registros existentes para respaldar la gestion de los
diferentes procesos. Las observaciones derivadas del diagnodstico de la

documentacion son las siguientes:
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No se cuenta con registros que evidencien acciones derivadas de
revisiones por la direcciéon a la eficacia del sistema de gestiéon de la
calidad. Este hecho es comprensible, si se tiene en cuenta que para el
momento en que se realizé la auditoria de diagndéstico la empresa no
habia desarrollado actividades previas de establecimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad.

En el momento en que se realizo la auditoria de diagndstico, la empresa
no contaba con un departamento de Recursos Humanos formalmente
establecido, por lo cual, los registros referentes al personal se limitaban a
las Hojas de Vida. Este hecho evidencié la necesidad de establecer lo
registros necesarios para asegurar que el personal involucrado en la
ejecucidn de los procesos es competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia necesarias.

Ausencia de los documentos necesarios para demostrar la planificacion
de las actividades de prestacion del servicio y las demas que le sean
complementarias.

Carencia de la documentacion necesaria para asegurar la ejecucién de
las actividades de gestion comercial bajo condiciones controladas.

No se contaba con un método que demostrara evidencia documentada de
las acciones tomadas para la atencién de cualquier situacion que afectara
la organizacién o sus clientes.

Carencia de registros para el manejo de los productos suministrados por
el cliente, asi como de las acciones necesarias en caso de pérdida o dafno
en los mismos.

Necesidad de formalizar el sistema documental en aspectos referentes a
los formatos necesarios para la gestion comercial y para asegurar la
conformidad del cliente con los productos y servicios suministrados.
Carencia de documentos que demuestren los criterios optados para la

seleccion y evaluacion de proveedores.
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6.1.3 DISENO DEL SISTEMA DOCUMENTAL.

En esta etapa fueron establecidos todos los documentos generales
necesarios para la elaboraciéon del Sistema documental. Es importante
resaltar el hecho de que el Comité de Calidad determin6 que el disefio del
sistema documental se realizaria gradualmente, iniciando actividades en la
Division Mantenimiento para luego dar paso a la Division Equipos y Software
y la Division Capacitacion. En atencién de este propésito se desarrollaron las

siguientes actividades:

1. Establecimiento de la jerarquia de la documentacién.

Esta actividad fue cumplida clasificando y jerarquizando la documentacion
definida. Para este propdsito, fue utilizado el criterio de la piramide, donde se
ubica en el nivel mas alto el Manual de Calidad, en el segundo nivel los
procedimientos y en el tercer nivel instructivos, registros, fichas técnicas y
otros documentos. Cabe destacar, que la jeraquizacion definida es aplicable
a la totalidad de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad,
independientemente del area o division a la cual pertenezcan. En general, la
estructura documental establecida para Multicomputo Ltda. esta

representada por:

v

Manuales

) e Procedimientos
Multicomputa

— 5 Registros, Instructivos, Fichas

Técnicas.

Figura No. 07 Estructura Documental Multicomputo Ltda.
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2. Definicion de la Autoridad y Responsabilidad para la elaboracion de
la documentacion a cada nivel.

La participacion activa del personal es un elemento de vital importancia en el
desarrollo de la estructura documental. El despliegue en el desarrollo de la
estructura documental debe realizarse en atencion de los niveles de
documentacién establecidos y de la estructura organizativa existente. Asi,
para el desarrollo de procedimientos se comprometio la participacion activa
del personal de todos los niveles, guiados por el Representante de la
Direccion y auditados por el Coordinador de Calidad. Para el cumplimiento de
este proposito fue desarrollada una matriz de Responsabilidades y
Autoridades en la que se establecen los responsables por el cumplimiento de
los diferentes requisitos de documentacion que constituye la norma ISO
9001:2000 (VER TABLA 04). Es importante tener en cuenta el hecho de que
si bien es cierto que el levantamiento de la estructura documental fue iniciado
para la Divisibn Mantenimiento, los responsables de las divisiones restantes
no fueron eximidos del cumplimiento de esta actividad, sino que por el

contrario gradualmente se fueron involucrando en el proceso.

6.1.4 ELABORACION DE LOS DOCUMENTOS.

En atencion de los niveles jerarquicos definidos para la documentacion del
Sistema de Gestién de la Calidad, se procedié a la elaboracion de los
documentos requeridos. Las actividades establecidas e implementadas en

esta etapa son las siguientes:

1. Capacitacion del personal implicado.

En este aspecto fue primordial la elaboracion de la Norma Fundamental (IPS-
01) como un mecanismo para la elaboracion, validacion, aprobacion y
divulgacion de la documentacion relacionada con el Sistema de Gestion de

la Calidad. En este sentido se suministré6 la capacitacion necesaria al
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personal responsable de la ejecucion de los diferentes procesos a fin de que
la documentacioén disefiada fuera congruente con las directrices establecidas.
La capacitacion respecto al alcance de la estructura documental fue
desarrollada en las reuniones de Grupo Primario de la division
Mantenimiento, en las cuales, el responsable del proceso expuso al personal
aspectos relevantes al diligenciamiento y manejo de la documentacién
creada. La Divisién Equipos y Software cumplié también este papel mediante
la ejecucion de ejercicios practicos orientados a facilitar la adaptacion del
personal al uso de los documentos creados. La division Capacitacion
presentd un mayor rezago en cuanto al cumplimiento de las actividades de
capacitacion para el diligenciamiento de la estructura documental

establecida.

2. Elaboraciéon de los procedimientos generales.

Los procedimientos generales para el Sistema de Gestion de la Calidad de
Multicbmputo Ltda. fueron desarrollados por el Facilitador del Sistema (Autor
del Proyecto) con la asesoria permanente del consultor de la empresa y bajo
supervision y revision del Representante de la Direccion. Los procedimientos
establecidos se incluyen en el Manual de calidad (VER ANEXO A) y estan

representados por:

e Procedimiento Control de Documentos

e Procedimiento Control de Registros

e Procedimiento Control de Producto / servicio no conforme
e Procedimiento de Acciones Correctivas / preventivas

e Procedimiento de Auditorias Internas
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MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES DEL SGC
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4.1. Requisitos generales
Actividades de socializacion de la informacién relacionada con
el S.G.C., con todo el personal de la Organizacion AR ARE RE RE RE RE RE RE E E
Implementacién del plan de seguimiento para medir el AR ARE | AR R R R R | |
desempefio del S.G.C.
Dar evidencia de las acciones correctivas RE AR R RE R R R R R R
4.2.1. Requisitos Documentacién - Generalidades
Tramitar una copia controlada de la documentacién que se
tiene y tenerla exclusivamente para disposicién del personal. AR AR R ARE R R R R R R
4.2.2. Manual de Calidad
Coordinar y supervisar todas las actividades para la revisién y AR AR RE ARE RE RE RE RE RE RE
aprobacion de los documentos relacionados con cada area.
4.2.3. Control de Documentos AR ARE RE ARE RE RE RE RE RE RE
4.2.4. Control de Registros NA ARE RE ARE RE RE RE RE RE RE
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5.1. Compromiso de la Direccion ARE ARE E E E E E E | |
5.2. Enfoque al Cliente AR ARE ARE RE RE RE E E
5.3. Politica de Calidad AR AR | AR AR AR AR AR | |
5.4.1. Objetivos de Calidad
Establecer un plan de inspeccién para el seguimiento y AR AR AR AR AR AR AR I I
medicion de los objetivos
5.4.2. Planificacion de la Calidad ARE ARE R AR AR AR AR AR R R
5.5.1. Responsabilidad y Autoridad
Establecer e implementar un manual de competencias de ARE ARE ARE RE RE RE RE RE R R
personal
Implementar un programa de formacion integral AR AR ARE AR R E R R E E
5.5.2. Representante de la Direccion AR AR | R | | | | | |
5.5.3. Comunicacion Interna ARE ARE ARE RE R E R R E E
5.6.1. Revision por la Direccién — Generalidades ARE ARE E AR E E E E | |
5.6.3. Resultados de la Revisién RE RE | RE | | | | | |
6.1. Suministro de Recursos ARE RE E E RE E RE RE E E
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6.2.1. Recurso Humano — Generalidades ARE AR ARE AR R R R R | |
6.2.2. Competencia, Toma de Conciencia y Formacion
Determinar las necesidades de calificacion, competencia y
cémo se proporciona la formacion a todo el personal que AE AE ARE E R R R R E E
realiza actividades que afectan a la calidad del producto o
servicio.
Conservar los registros adecuados relativos a la formacion,
calificacion y experiencia del personal en sus respectivas hojas ARE RE E E RE E RE RE RE RE
de vida.
6.3. Infraestructura ARE RE | AR RE E RE RE E E
6.4. Ambiente de Trabajo ARE ARE ARE ARE RE RE RE RE E E
7.1. Planificacion de la Realizacion del producto o servicio AR ARE NA ARE ARE | ARE ARE E E
7.2.1. Determ?ngcién de los requisitos relacionados con el ARE ARE NA AR AR ARE AR AR I I
producto o servicio
Z.géiicli?:visién de los requisitos relacionados con el producto ARE ARE NA ARE AR ARE AR AR E E
7.2.3. Comunicacion con los clientes AR ARE NA ARE RE ARE RE RE E
7.4.1. Proceso de Compras ARE AR NA AR AR | AR NA RE R
7.4.2. Informacion de la Compras AR AR NA AR AR AR AR NA RE R
7.4.3. Verificacion de Productos Comprados A AR NA AR | | | NA ARE RE
7.5.1. Control de la Produccién y la prestacion del servicio AR AR NA AR ARE | ARE ARE | |
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7.5.2. Validacion de los procesos ARE ARE E ARE AE E AE AE E E

7.5.3. Identificacion y Trazabilidad AE AR NA AR AR NA AR NA E E
7.5.5. Preservacion del Producto Al ARI NA Al Al | Al NA ARE ARE
7.6. Control de los equipos de medicion y seguimiento Al AR NA AR Al NA NA NA NA NA

8.1. Medicion, analisis y mejora — Generalidades ARE ARE NA ARE Al Al Al Al | |

8.2.1. Satisfaccion del Cliente AR AR NA AR ARE ARE ARE ARE E E

8.2.2. Auditoria Interna ARE ARE | ARE AR AR AR AR | |
8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos ARI ARE E ARE RE RE RE RE RE RE

8.2.4. Seguimiento y medicion de los productos ARI ARE NA ARE ARE RE ARE ARE E E

8.3. Control de las No Conformidades ARE ARE R ARE RE RE RE RE E E

8.4. Analisis de Datos Al ARE I ARE RE RE RE RE E E
8.5.1. Mejora Continua ARE ARE RE ARE RE RE RE RE RE RE
8.5.2. Acciones Correctivas ARE ARE RE ARE RE RE RE RE RE RE
8.5.3. Acciones Preventivas ARE ARE RE ARE RE RE RE RE RE RE

Tabla No. 04 Matriz de Responsabilidades y Autoridades

Convenciones: A = Autoridad, R = Responsable, E = Ejecutor
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3. Elaboracién del Manual de Calidad.

Como una de las ultimas etapas en el establecimiento de la estructura
documental, el Facilitador del S.G.C (Autor del Proyecto), atendiendo los
preceptos establecidos en la norma ISO 9001, dio paso al establecimiento de
la estructura y el formato para el Manual de Calidad. En el Manual se
presenta la Politica de Calidad de la Organizacion y se define la estructura
documental que atiende los requisitos del SGC. Los elementos considerados

para la elaboracién del Manual de Calidad son los siguientes:

e El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y
la justificacion de las exclusiones aplicables.

e Los procedimientos documentados (obligatorios) para el sistema de
gestion de la calidad y referencia de aquellos aplicables a los diferentes
procesos.

e Descripcion de la interaccidn entre los procesos del sistema de gestion de

la calidad (caracterizaciones de los procesos).

4. Diseino de otros documentos de acuerdo con el plan trazado en la
etapa anterior.

Los demas documentos necesarios para asegurar la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad y la gestion de los diferentes procesos fueron
establecidos en consideracién de la participaciéon de todo el personal en la
identificacion de las necesidades de documentacion. Para esto, se hizo
necesaria la formalizacion de un documento de Planificacion del S.G.C
conocido como Formato Para la Solicitud de Elaboracién o Modificacion de
Documentos (RPS-03) mediante el cual el personal hacia efectiva la solicitud
de documentos y se daba el tramite necesario para la elaboracién de los

mismos.
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5. Revisar y aprobar todos los documentos por parte del personal
competente autorizado.

Una vez disefiados los documentos necesarios para la gestion de los
diferentes procesos y puestos en prueba, tal como se detalla en el
Procedimiento de Control de Documentos (PPS-01), el Responsable del
Proceso procedidé a su revision y aprobacion de manera conjunta con el
Representante de la Direccion. Las actividades necesarias de revision y

aprobacion se realizaron a medida que la documentacién era elaborada.

6.1.5 IMPLANTACION DEL SISTEMA DOCUMENTAL.

El propdsito establecido para la implantacion del sistema documental estuvo
definido como asegurar que los documentos elaborados, revisados y
aprobados sean acogidos, entendidos y puestos en practica por todo el
personal involucrado, para este fin, el Comité de Calidad, bajo orientacion
permanente del Facilitador del Sistema (Autor del proyecto) dio curso a las

siguientes actividades:

1. Difusion de los documentos en el personal interesado.

Una vez aprobados los documentos que afectan los diferentes procesos
establecidos, el Responsable del correspondiente proceso se aseguro de la
ejecucion de actividades de socializacion para los citados documentos. Este
hecho implico la realizacion de actividades de capacitacion respecto al

diligenciamiento, asi como de seguimiento respecto al adecuado uso.

2. Determinar las necesidades de capacitacion.

Resultado directo de las actividades de socializacion de la documentacion es
la identificacion de necesidades de capacitacion del personal en aspectos
referentes al uso de manuales, procedimientos, instructivos, etc. En este

aspecto resulté fundamental la capacitacion provista a los responsables de
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los procesos en aspectos referentes a la estructura documental por cuanto
esto permiti6 que los mismos se hicieran cargo de las dificultades
presentadas durante la implementacion del sistema documental y
determinaran las necesidades de tomar acciones correctivas o preventivas

en aspectos referentes a la documentacion.

6.1.6 MANTENIMIENTO Y MEJORA DEL SISTEMA

En esta etapa resulté fundamental la participacion activa de los responsables
de los diferentes procesos en la identificacién de necesidades de adecuacion
de los documentos implementados. Para este propdsito el Facilitador del
Sistema (Autor del Proyecto), en asocio con el Representante de la Direccién
se encargaron de socializar la documentacion referente a la planificaciéon del
Sistema de Gestion de la Calidad y que compromete la ejecucion de una
serie de actividades tendientes a la revision, adecuacion y emision de los
documentos necesarios para la ejecucidon de los diferentes procesos.
Naturalmente esta actividad tuvo mayor incidencia en los procesos
establecidos para la Division Mantenimiento debido a que fue con esta que

se dio inicio al levantamiento de la estructura documental.

6.2 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad fue una actividad
cuyo desarrollo estuvo encaminado al cumplimiento de los requisitos
aplicables a la norma NTC ISO 9001:2000 como un elemento fundamental en
el objetivo establecido por la Alta Direccion de lograr la certificacion para los
procesos definidos. Esta etapa del proyecto requirié el total involucramiento
de los responsables de los procesos a fin de demostrar evidencia objetiva
respecto a la planificacion, seguimiento, control, y mejora continua de los

diferentes procesos del SGC.
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El ajuste de la cultura organizacional a las condiciones modeladas en torno a

la implementacion del SGC fue un hecho vinculado a la gestién del talento

humano, por cuanto la misma propicio el establecimiento de un ambiente de

trabajo en el que se promueve la participacion del personal no solo en la

identificacion de fuentes de mejora para los diferentes procesos, sino

también en la toma de decisiones. Lo anterior se hace evidente en el

establecimiento de:

Una orientacion organizacional hacia lo estratégico.

Andlisis, evaluaciéon y toma de decisiones a nivel de los grupos de trabajo
establecidos.

Mayor delegacion en las actividades de naturaleza operativa
Reorientacién comercial hacia la plena identificaciéon y satisfaccion de los
requisitos de los Clientes.

Gestién del talento humano

Desarrollo e innovacién permanente en métodos, procesos y sistemas de

trabajo.

Las actividades seguidas para asegurar la implementacion del Sistema de

Gestion de la Calidad fueron las que a continuacion se describen:

Entrega de los documentos propios a los diferentes procesos a los
responsables de los mismos, asegurando su correcta implementaciéon
mediante el suministro de informacién relevante al control y operacion de
los documentos relacionados.

Ejecucion de las actividades propias a los diferentes procesos bajo
condiciones controladas, esto es, asegurando la disponibilidad y uso de la
documentacién establecida.

Coordinacién de actividades de capacitacion en las que el personal

identifique la relevancia de proporcionar evidencia de las actividades
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realizadas mediante el correcto y completo diligenciamiento de los
registros establecidos.
e Revision del cumplimiento de la documentacion establecida en términos

de su correcto uso y diligenciamiento, segun el caso, a fin de:

Comprobar su correcto diligenciamiento
Evidenciar el seguimiento y control de los procesos

Identificar la conformidad en los productos y/o servicios suministrados

v ¥V Vv

Identificar el nivel de cumplimiento de las actividades de mejora
continua establecidas a nivel de comité de calidad, tal como se
evidencia en los registros de mejoramiento continuo.

> Establecer las consideraciones pertinentes a los hallazgos
encontrados en relacién al uso, almacenamiento y manejo de la

documentacion.

La implementacion del Sistema de Gestidon de la Calidad en Multicomputo
Ltda. no estuvo sujeta a ninguna planificacién en cuanto a cronogramas de
tiempo se refiere, por cuanto la extensién del proyecto requeria que la
documentacion creada fuera socializada e implementada de inmediato,
dando lugar a ejecucion de la serie de actividades relacionadas, entendidas

estas como el seguimiento, analisis y mejora de los procesos.

Las actividades de implementacion fueron cumplidas en primera instancia
para los procesos que engloban las actividades de la Divisidn Mantenimiento,
requiriendo este hecho gran habilidad por parte de los responsables de los
procesos, en razon a la resistencia creada por el personal en aspectos como
el uso de la documentacion, el seguimiento a las actividades de prestacion
del servicio, la unificacion congruente de la planificacion de los servicios por
parte de las coordinaciones de soporte técnico y de mantenimiento

preventivo. Para suplir los efectos derivados de lo anterior resultd
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fundamental la utilizacion de los espacios de consulta creados en los Grupos
de Trabajo, mediante los cuales se brind6 al personal la oportunidad de
identificar necesidades de emisién y/o adecuacién de la documentacion

existente, mejora de los procesos, entre otros.

Las principales dificultades que tuvieron lugar en la implementacion del
S.G.C. estuvieron relacionadas con el correcto diligenciamiento de la
documentaciéon establecida, asi como con el seguimiento a los resultados
arrojados por los indicadores de gestidon. Lo anterior se sustenta en
consideracion de la falta de compromiso con la ejecucion de las reuniones

programadas para los Grupos de Trabajo establecidos.

La Division Capacitacion no presentdé grandes dificultades para la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, por cuanto siempre se
ha caracterizado por la ejecucion de sus actividades de manera coordinada y
controlada, sin embargo, el establecimiento de la estructura documental

después de las demas divisiones retrasé el proceso de implementacion.

En términos generales podria decirse que de la implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad se hicieron evidentes las necesidades del personal
en aspectos referentes al suministro de un ambiente de trabajo que motive e
induzca a invertir el talento en la organizacion. Lo anterior se encuentra
sustentado en el hecho de la amplia resistencia frente al uso de la
documentacion establecida y de las reservas manifestadas por el personal
frente a la utilidad de las acciones de mejora implementadas, asi como de su
repercusion en los puestos de Trabajo. Se destaca entonces la importancia
de ejecutar un estudio de Clima Organizacional orientado a identificar la
percepcion del personal respecto a las iniciativas de cambio implementadas,
asi como a la formulacion de propuestas de mejora utiles para el ambiente de

trabajo.
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7. AUDITORIA DE SUFICIENCIAY PLAN DE MEJORA

La planificacion y ejecucién de la auditoria de suficiencia tuvo como propdsito
principal la determinacion del nivel de cumplimiento del Sistema de Gestion
de la Calidad implementado en Multicomputo Ltda. en relacion a los
requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2000.

El desarrollo de la auditoria de suficiencia estuvo condicionado a la

planificacion y ejecucion de las siguientes actividades:

1. Establecimiento del alcance, objetivos y fechas para dar curso a la
auditoria

Asignacion de los responsables de la auditoria

Ejecucién de la auditoria

Resultados de la auditoria

o > w0

Determinacién del Nivel de avance en la implementacion del S.G.C.

7.1 ALCANCE

El alcance de la auditoria de suficiencia esta definido para la totalidad de los
procesos integrados en la configuracion del Sistema de Gestion de la Calidad
para Multicobmputo Ltda., entendidos éstos como aquellos enmarcados en los
procesos de la Alta Direccion, Procesos de Gestion de Recursos, Procesos

de Realizacion del Producto y Procesos de Mejora Continua.
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7.2 OBJETIVOS DE LA AUDITORIA DE SUFICIENCIA

¢ Identificar el nivel de avance en la implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad.

e Promover la participacion activa de los responsables de los procesos en
la identificacion y selecciéon de fuentes de mejora para las No
Conformidades que sean detectadas.

e Asegurar que el personal involucrado en la ejecucion de actividades que
afecten la calidad de los productos y servicios identifique con claridad los
aspectos enmarcados en la ejecucién de un programa de auditorias.

e Propiciar la identificacion oportuna de los aspectos criticos respecto a los
requerimientos de la norma ISO 9000 que en la actualidad no se estan
cumpliendo en la empresa.

e Fomentar el compromiso de los integrantes del comité de calidad en
procura de avanzar en funcién de los propédsitos establecidos en la

implementacién del sistema de gestion de la calidad.

7.3 FECHA DE LA AUDITORIA

La planificacion y ejecucion de las actividades propias a la Auditoria de

Suficiencia tuvo lugar en la semana del 11 al 15 de octubre de 2004.

7.4 ASIGNACION DE RESPONSABLES

El Comité de calidad de Multicomputo Ltda. designé al Facilitador del S.G.C
(Autor del Proyecto) como la persona responsable de la ejecucién de la
primera auditoria de suficiencia, en atencion de criterios de responsabilidad,
integridad, ecuanimidad, observancia e imparcialidad. Para la ejecucion de

las actividades el Facilitador del S.G.C contd con la asistencia permanente
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del Consultor de la empresa y la supervision del Representante de la

Direccion.

7.5 EJECUCION DE LA AUDITORIA

La realizacion de la auditoria de suficiencia tuvo lugar en atencién de la
evaluacién del conjunto de los requisitos establecidos en la norma NTC ISO
9001:2000, para lo cual se dio lugar a la verificacion de los siguientes

aspectos:

¢ Que la documentacion establecida estuviera disponible en los puntos de
uso.

¢ Que la documentacién establecida e implementada fuera adecuada a las
caracteristicas de los procesos y contara con las revisiones aplicables
segun el caso.

¢ Que el personal involucrado en la ejecucion de los procesos contara con
la capacitacion necesaria para la aplicacion de la documentacion
establecida.

¢ Que las actividades se realizaran de conformidad con los documentos
establecidos.

¢ Que se contara con los registros necesarios para proporcionar evidencia

objetiva de las acciones implementadas.

Como documentos soporte, el Facilitador del S.G.C (Autor del Proyecto)
conté con el Manual de Calidad (MPS-01), asi como con la documentacion
relacionada para los diferentes procesos establecidos. De igual manera se
hizo uso de la Lista de Chequeo (RMC-09) y la Lista de Verificacion (RMC-
10) para la ejecuciéon de Auditorias Internas (VER ANEXO C)
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7.6 RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Los resultados de la Auditoria se derivan del analisis realizado al nivel de
cumplimiento de la organizacién con respecto a los requisitos establecidos en

la NTC ISO 9001:2000, tal como a continuacién se expone.

NUMERAL 4.
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

e Multicomputo Ltda. ha identificado y establecido los procesos
necesarios para asegurar la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad, asi como su secuencia e interaccion, y los ha configurado en el
Mapa de Procesos, tal como se detalla en el Manual de Calidad (MPS-
01).

e La determinacion de los criterios y métodos necesarios para asegurar la
operacion y control eficaz de los procesos se evidencia en las
caracterizaciones establecidas para los mismos, en las cuales se
detallan los parametros de seguimiento y medicion, los documentos de
soporte, los registros de control y los requisitos a cumplir.

e La Direccion de calidad de Multicomputo Ltda. ha establecido el
Programa de Seguimiento a los procesos (RMC-04) y el Cronograma de
seguimiento a los procesos (RMC-05) con el propésito de hacer
seguimiento al desempeno de todos los procesos segun la planificacion
para alcanzar los objetivos establecidos y dar cumplimiento a los
requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2000.

e El Registro de Mejoramiento Continuo (RMC-01) proporciona evidencia

de las acciones tomadas respecto a las no conformidades potenciales y
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las detectadas, asi como de las acciones de mejora conducentes a la

mejora continua de los procesos del S.G.C.
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades

e Multicomputo Ltda. cuenta con una declaracion documentada de la
Politica de Calidad (RPE-01), asi como de los Objetivos de Calidad
(RPS-01) medibles y coherentes con la politica de calidad y con
indicadores de gestion para su medicion, analisis y seguimiento.

« ElI Comité de Calidad ha establecido y documentado los procedimientos
obligatorios exigidos por la norma, los cuales se describes como:
= Procedimiento Control de Documentos (PPS-01)
= Procedimiento Control de Registros (PPS-02)
= Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas (PMC-01)
= Procedimiento de Auditorias Internas (PMC-02)
= Procedimiento de Control de Producto No conforme (PMC-03)

e La organizacion cuenta con los documentos necesarios para asegurar la
operacion y el control eficaz de sus procesos y se encuentran descritos
en el Listado Maestro de Documentos (RPS-04)

e La organizacion cuenta con los registros requeridos por la norma y con
los demas que sean necesarios para asegurar la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad y para proporcionar evidencia de las acciones
tomadas. Estos se encuentran descritos en el Listado Maestro de
Registros (RPS-05).

4.2.2 Manual de Calidad
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e La empresa cuenta con un Manual de Calidad (MPS-01) en el cual se
describe el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, las
interacciones entre los procesos, los procedimientos documentados
exigidos por la norma y referencia de los documentos requeridos por la
organizacién para asegurar la operacion y el control eficaz de sus

procesos.

4.2.3 Control de Documentos

e Se ha establecido el Procedimiento Control de Documentos (PPS-01) el
cual permite determinar las actividades necesarias para establecer,
implementar y mantener la documentacién necesaria para el sistema de
gestion de la calidad y asi apoyar la operacion eficaz y eficiente de los
procesos de la organizacion. La implementacién del citado procedimiento
ha permitido a la organizacion: aprobar los documentos en cuanto a su
adecuacion antes de su edicion, revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente, asegurarse de que se
identifican los cambios y el estado de revision actual de los documentos,
asegurarse de que los documentos permanecen legibles y son faciimente
identificables. Sin embargo, se han evidenciado falencias en asegurar
que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso, asi como en la
identificacion y control de distribucion de los documentos de origen

externo.

4.2.4 Control de Registros

« ElI procedimiento de Control de Registros (PPS-02) determina las

actividades necesarias para establecer, implementar y mantener
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formatos que nos proporcionen evidencia de las actividades de la
organizacién, necesarios para el sistema de gestion de la calidad y asi
apoyar la operacion eficaz y eficiente de los procesos desarrollados en la
empresa. Se han evidenciado falencias en cuanto al diligenciamiento de
los registros, su disponibilidad en los puntos de uso, el almacenamiento
de los formatos diligenciados, asi como en el uso de aquellos que hayan
sido determinados como obsoletos. De igual manera, no se ha
establecido con claridad los tiempos necesarios de archivo activo y

archivo muerto.

NUMERAL 5.
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Alta Direccién ha hecho caso omiso de comunicar a la organizacion
respecto a la importancia y pertinencia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios.

La Alta Direccién ha participado junto con el Comité de Calidad en la
determinacion de la Politica de Calidad, sin embargo, no se ha
asegurado de promulgarla a todos los niveles de la organizacion.

Se han establecido los Objetivos de Calidad, atendiendo la necesidad de
su coherencia con la Politica de Calidad, su cuantificacion, su
compromiso con la mejora continua y con la satisfaccion de los Clientes,
sin embargo, la Alta Direccion no se ha asegurado de su difusion a todos
los niveles de la organizacion.

En razéon al nivel de implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, no se han desarrollado actividades de revision por la direccion.

La Alta Direccién no asegura la total disponibilidad de recursos para la
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adecuacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La determinaciéon y cumplimiento de los requisitos del Cliente es una
actividad que no ha sido definida con propiedad y que se encuentra a

cargo de los Directores Comerciales de las diferentes divisiones.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

La organizacion ha establecido la Politica de Calidad (RPE-01) en
consideracion de la naturaleza de las operaciones de la organizacion, el
compromiso con la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los
Clientes y la Mejora Continua

La Politica de Calidad proporciona el marco de referencia para establecer
y revisar los objetivos de calidad, apoyandose en los principios de
calidad.

La Politica de Calidad no ha sido comunicada ni entendida por el

personal de la organizacion.

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de Calidad

Se han establecido los Objetivos de Calidad (RPS-01) de manera
coherente con la Politica de Calidad, los principios del Sistema de
Gestion de la Calidad, la mejora continua y la satisfaccion de los
requisitos del Cliente. La Medicion de los Objetivos de Calidad se realiza

a través de los Indicadores de Gestién de los diferentes procesos, tal
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como se detalla en el Mapa Estratégico del S.G.C (RPS-02).

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

« La planificacion y el mantenimiento del Sistema de Gestién de la Calidad
es una actividad que se desarrolla permanentemente al dar curso a las
reuniones de Comité de Calidad, en las que se analizan aspectos
relevantes para mejorar la eficacia de los procesos establecidos y a

conducir a la mejora continua de la organizacion.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

o EI Comité de Calidad ha establecido una Matriz de Responsabilidades y
Autoridades con el proposito de asegurar el compromiso de los
responsables de los diferentes procesos con la mejora continua y la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, sin embargo, no se ha

asumido con propiedad tal responsabilidad.

5.5.2 Representante de la Direcciéon

e La organizacidn cuenta con un representante de la direccion que se
asegura del establecimiento, implementacién y mantenimiento de los
procesos necesarios del sistema de gestidén de la calidad, sin embargo, el
mismo no se ha asegurado de informar a la alta direccion respecto al
desempeno de los citados procesos, asi como de promover la toma de

conciencia a todos los niveles de la organizacion.
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5.5.3 Comunicacion Interna

e« La organizacion cuenta con diversos mecanismos de comunicacion
establecidos con el propdsito de asegurar el flujo efectivo de informacion
entre las diferentes areas funcionales de la misma. Se ha establecido el
Manual de Comunicacion con el Cliente (MRH-02) para asegurar este
propdsito, sin embargo, no existe evidencia de que los responsables de
los diferentes procesos cumplan con actividades de socializacion de este
documento.

e Se evidencian falencias en el proceso de comunicacion referente a la
distribucion de los documentos de los procesos de gestion comercial de
las diferentes divisiones, los cuales no atienden las directrices
establecidas en el Procedimiento Control de Documentos (PPS-01), lo
cual se refleja en la emisién, distribucién y uso de documentos obsoletos
o de aquellos que desatienden las directrices trazadas en la Norma
Fundamental (IPS-01).

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades

e La organizacion cuenta con un procedimiento documentado de Revision
por la Direccion (PRD-01), el cual describe la metodologia para la
revision del sistema de gestion de la calidad, sin embargo, teniendo en
cuenta el nivel de avance en la implementacién del sistema no se cuenta
con evidencia de que se hayan desarrollado revisiones al mismo.

e La organizacion cuenta con el Formato Consolidado de Revision por la
Direccion (RRD-01), sin embargo no se cuenta con evidencia de su

registro.
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5.6.2 Informacion de entrada para la revision.

e La organizacién no ha realizado actividades de auditoria que permitan
obtener informacién de entrada para la revision por la direcciéon

« No existe evidencia de que la informacion proveniente de la medicién de
la satisfaccion del Cliente esté siendo utilizada para la revision por la
direccién

e No se cuenta con informes de desempefio de los procesos y conformidad
de los productos y/o servicios que sean utiles para a revision por la
direccion.

o Los resultados de las acciones correctivas y preventivas se consideran a
nivel de comité de calidad, sin embargo, no se utiliza como elemento de
entrada para la revision por la direccion

o Considerando el hecho de que hasta el momento no se han desarrollado
actividades de revisidbn por la direccibn, no se han generado

recomendaciones para la mejora provenientes de esta fuente.

5.6.2 Resultados de la Revision.

« No se han generado resultados por cuanto no se ha efectuado revisién al

Sistema de Gestion de la Calidad.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

« La organizacion cuenta con el Presupuesto del Sistema de Gestiéon de la

Calidad (RGR-01), sin embargo, no existen evidencia de la manera en

que se estan proporcionando los recursos necesarios para mantener y
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mejorar los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.
Los procesos cuentan con recursos implicitos dentro del presupuesto de
algunas de sus actividades y que estan orientadas a mejorar el

desempenfo y por consiguiente a satisfacer los requisitos del Cliente.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades

La Organizacion identifica los requisitos relativos a los recursos
humanos, para lo cual tiene establecido el documento Manual de
Funciones y Competencias (MRH-01), asigna personal competente con
base en la educacién, formacion, habilidades y experiencia para la
administracion y la realizaciéon del trabajo, en especial el personal
involucrado en la ejecucion de actividades que afectan la calidad de la
prestacion del servicio de las diferentes divisiones, incluyendo el personal

que ejecuta las auditorias internas de calidad.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion.

La organizacion cuenta con un procedimiento establecido definido como
Procedimiento de Desarrollo de Personal (PRH-01) que permite
establecer e implementar las actividades necesarias para seleccionar y
proporcionar al personal las competencias requeridas para asegurar un
buen desempefio en la organizacién, asi como su motivacion,
participacién, empoderamiento y satisfaccion en la realizacion de sus
labores.

La organizaciéon cuenta con formatos establecidos para la evaluacién del

Cliente Interno Administrativo (RRH-04) y Cliente interno Operativo
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(RRH-05), mediante los cuales determina las necesidades de
capacitacion del personal y se establece el Plan de Capacitacion (RRH-
08).

e Pese a que la organizacion cuenta con la documentacién necesaria para
la Gestion del Recurso Humano, no existe evidencia de que los
documentos establecidos esté siendo aplicados.

e La empresa no realiza actividades de sensibilizacion que permitan
reforzar el sentido de pertenencia y el logro del compromiso del personal

hacia la organizacion.

6.3 INFRAESTRUCTURA

o La organizacion requiere adecuar las instalaciones en funcion de las
necesidades particulares y requerimientos de sus clientes internos.

e Se cuenta con equipos de informacién adecuados a las necesidades de
la empresa, sin embargo, se evidencian falencias en aplicativos software
para la division mantenimiento.

e La empresa cuenta con equipos de comunicacién que facilitan la

interaccion y la comunicacion entre cliente interno y externo.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

e La Organizacién determina, evalua y gestiona el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del trabajo
mediante la puesta en marcha del programa de salud ocupacional.

e No se cuenta con un mecanismo establecido para la medicién del Clima
organizacional y la determinacion de un programa orientado a mejorar el

ambiente de trabajo.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

e La organizacion cuenta con procedimientos documentados para la
planificacion de la prestacion de los servicios, enmarcado en el ciclo P-
H-V-A.

e La organizacién identifica los requisitos asociados a los productos
suministrados o a la prestacion del servicio en la etapa de planificacion.

e La organizacion cuenta con los registros necesarios para proporcionar
evidencia de la planificacibn de los recursos necesarios para la
prestacién del servicio.

e La organizacion desarrolla actividades de verificacion y validacion segun
el proceso al cual aplique.

e La organizacion ha establecido los registros necesarios para
proporcionar evidencia de que los productos y servicios suministrados

cumplen con los requisitos del cliente.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

e La organizacién no cuenta con un procedimiento establecido para la
identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes, sin
embargo, estos se establecen de manera implicita en el desarrollo de la
gestién comercial.

« La organizacion tiene plenamente identificados los requisitos legales y

reglamentarios relacionados con los productos y servicios que suministra.
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

e« La organizacién se asegura de la clara distinciéon de los diferentes
productos y servicios que ofrece mediante el desarrollo de las fichas
técnicas en las que estan definidas las especificaciones de los productos
y Servicios.

e La Gestion comercial de la Division equipos y Software presenta serias
falencias en cuanto a la evaluacion de la capacidad para suministrar los
productos demandados por el Cliente.

e La organizacidon no cuenta con registros que evidencien los resultados de
la revisidon de las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o

pedido y los expresados previamente.

7.2.3 Comunicacion con el Cliente

e La organizacién no cuenta con un procedimiento documentado para
evidenciar la comunicacion con los Clientes en aspectos referentes al
estado de los productos y servicios, retroalimentacion del cliente,
sondeos y encuestas.

e La organizacion no cuenta con un procedimiento para el manejo de las
quejas y reclamos, sin embargo cuenta con el registro de Control de
quejas y Reclamos (RMC-02) y le hace seguimiento conforme a las
disposiciones establecidas en el Procedimiento de Acciones Correctivas
y Preventivas (PMC-01).

7.3 DISENO Y DESARROLLO

e Se excluye este numeral porque no es un requisito legal ni del cliente y la

organizacién no realiza actividades de disefio y desarrollo.
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7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de Compras.

e La organizacion ha establecido e implementado el procedimiento de
Gestion de Compras (PCP-01), a través del cual se cumple el suministro
de los equipos, componentes e insumos necesarios para el desarrollo de
sus actividades, asegurando su suministro a través de proveedores
calificados, que ofrezcan las condiciones econdmicas mas favorables y
que garanticen el cumplimiento de los requisitos de calidad exigidos por
la organizacion.

e La organizacion cuenta con criterios para la seleccion de proveedores
(RCP-01), asi como para su evaluacién teniendo en cuenta si se trata de
proveedores de productos (RCP-03) o de Servicios (RCP-02).

e La organizacion cuenta con los formatos necesarios para asegurarse de
la plena descripcion de los requisitos de compra antes de comunicarselos

al proveedor.

7.5 PRODUCCION Y PRESTCION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y prestacion del servicio

e La organizacion tiene identificados y ha planificado los procesos de
produccién y prestacion del servicio que afectan directamente a la
calidad.

e Se cuentan con los documentos necesarios para la ejecucion de las
actividades de los diferentes procesos, tal como se detalla en el Listado
Maestro de Documentos (RPS-04).

e No existe evidencia de que se utilicen dispositivos de seguimiento y
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medicion.

7.5.2 Validaciéon de los procesos de produccion y de la prestacion del

servicio.

o La organizacion realiza actividades de validacion de la prestacion del
servicio mediante la ejecucion del seguimiento al grado de satisfaccion

de los clientes con los productos y servicios suministrados.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

e No existe evidencia objetiva de que la organizacién identifique el

producto a lo largo del proceso de prestacion del servicio.

7.5.4 Propiedad del Cliente

e La organizacion cuenta con un procedimiento para el Manejo de la
Propiedad del Cliente (PPRM-06), sin embargo, no se ha implementado
formalmente. El Registro de control utilizado son las Ordenes de
Laboratorio (RPRM-02) y las Ordenes de Servicio (RPRM-03).

7.5.5 Preservacion del Producto.

e La organizacién ha establecido en el Procedimiento para el Manejo de la
Propiedad del Cliente (PPRM-06) los criterios necesarios para la
manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccién de los productos
suministrados por el Cliente. De igual manera, se cuenta con el Manual
para la Manipulacion y Almacenamiento de productos (MIN-01) en el que

se establecen los citados criterios.
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7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

e No existe evidencia de que se determinen los dispositivos de seguimiento
y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad
del producto.

e La organizacién no cuenta con procesos establecidos para asegurar que
el seguimiento y la medicidn pueden realizarse y se efectian de una
manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

e Los equipos e instrumentos de medicidn no estan cubiertos por un Plan

de calibracion.

NUMERAL 8.
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

e La organizacion cuenta con el Procedimiento para el Control del Producto
No Conforme (PMC-03) a través del cual se asegura que cualquier
producto o servicio no conforme con los requisitos especificados no sea
liberado al mercado.

e La organizacioén cuenta con el Procedimiento de acciones Correctivas y
Preventivas (PMC-01) mediante el cual se asegura la evaluacion, el
analisis y la mejora del sistema de gestion de la calidad.

e La organizacion asegura la mejora de la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el analisis en comité de calidad de toda situacion
que afecte los procesos establecidos, tal como se evidencia en el registro
de Mejoramiento Continuo (RMC-01), sin embargo, existen algunas
actividades de mejora continua a las que no se les ha dado

cumplimiento.
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

La organizacion realiza seguimiento del grado de satisfaccion del cliente
respecto a los productos y servicios suministrados por las diferentes
divisiones, mediante la ejecucién de Encuestas de Satisfaccién del
Cliente, tal como se evidencia en: Formato Orden de Laboratorio
(RPRM-02), Formato Orden de Servicio (RPRM-03) y Encuesta de
Satisfaccion del Cliente (RCMC-04).

8.2.2 Auditoria Interna

La organizacion cuenta con el Procedimiento de Auditorias Internas
(PMC-02), sin embargo, no ha realizado actividades de auditorias
internas para determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad es
conforme con las actividades planificadas y con los requisitos de la

norma.

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los procesos

La organizaciéon ha establecido el Programa (RMC-04) y el Cronograma
(RMC-05) para ejecutar seguimiento y medicion de los procesos
establecidos en el marco del Sistema de Gestion de la calidad, haciendo
uso de los indicadores de gestion establecidos en el Mapa Estratégico
del Sistema de Gestidén de la Calidad (RPS-02), sin embargo, no existe
evidencia de que se este ejecutando esta actividad para los procesos
de:

2 Proceso de Planeacion Estratégica
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= Proceso de Revision Por la Direccion
2 Proceso de Gestidon de Recursos
2 Proceso de Gestion de Recursos Humanos

2 Proceso de Gestion de Inventarios

8.2.4 Seguimiento y Medicién del Producto.

El seguimiento y medicion de los productos y servicios se realiza
mediante el analisis de la satisfaccion del cliente, utilizando los
resultados arrojados para realizar actividades de mejora en los servicios
suministrados.

La liberacion de productos y servicios al mercado se realiza en atencion

de las disposiciones establecidas en la etapa de planificacion.

8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

La organizacién cuenta con un procedimiento establecido para el Control
del Producto No Conforme (PMC-03), sin embargo, no existe evidencia
objetiva de las acciones tomadas en funcion del objetivo para el citado

procedimiento en relacién a las no conformidades detectadas.

8.4 ANALISIS DE DATOS

La organizacion ejecuta analisis de los datos recopilados en los
diferentes registros para determinar las necesidades de adecuacion y la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y para identificar donde
pueden realizarse mejoras, tal como se evidencia en el Registro de
Mejoramiento Continuo (RMC-01).

La organizacion utiliza herramientas estadisticas a fin de determinar el
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grado de satisfacciéon de los Clientes con los productos y servicios

suministrados.

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora Continua

La organizacion se asegura de mejorar la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad mediante el analisis de los datos, la identificacion
de fuentes de mejora para los procesos y el analisis de acciones
correctivas y preventivas en Comité de Calidad, tal como se evidencia en
el Registro de Mejoramiento Continuo (RMC-01).

8.5.2 - 8.5.3 Acciones Correctivas y Preventivas.

La organizacion cuenta con el Procedimiento de Acciones Correctivas y
Preventivas (PMC-01), el cual ha implementado con el propdsito de
asegurar la mejora en la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad

La organizacion proporciona evidencia objetiva del analisis e
implementacion de acciones preventivas para eliminar las causas
potenciales de una No Conformidad, tal como se evidencia en el Registro
de Mejoramiento Continuo (RMC-01).

La organizacion proporciona evidencia objetiva del analisis e
implementacidén de acciones correctivas para eliminar las causas de las
No Conformidades, tal como se evidencia en el Registro de
Mejoramiento Continuo (RMC-01).
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7.7 NIVEL DE AVANCE EN LA IMPLEMENTACION DEL S.G.C

Tomando como sustento los resultados derivados de la Auditoria de
Diagndstico, fue identificado el nivel de avance en la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad por parte del consultor de la empresa en
asocio con el Facilitador del S.G.C. (VER ANEXO D). Este cuadro de avance
fue desarrollado con el proposito de suministrar al Comité de Calidad de
Multicbmputo Ltda. una visualizacion del panorama de la empresa en funcion
del cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000.

7.8 CONCLUSIONES DE LA PRIMERA AUDITORIA DE SUFICIENCIA

De manera congruente con los resultados arrojados por la Auditoria de
Suficiencia, el Facilitador del S.G.C. establece las conclusiones que a

continuacion se enuncian.

e La organizacion ha identificado los procesos necesarios para la
implementacion de su Sistema de Gestion de la Calidad, sin embargo, el
personal desconoce el enfoque basado en procesos, lo cual se evidencia
en que el mismo no es consciente de la manera en que la ejecucion de
sus actividades puede afectar la de los demas.

¢ Se han desarrollado las actividades necesarias para el redireccionamiento
estratégico de la organizacion, proporcionando el sustento metodoldgico
para la implementacion del sistema de gestidon de la calidad, sin embargo,
la Alta Direccidon no se ha asegurado de que el personal identifique
elementos vitales de la organizacién, como su mision, vision y Politica de
Calidad, asi como de la posicién jerarquica que ocupan dentro de la
empresa.

e La organizacion cuenta con tres grupos de trabajo: Grupos Primarios,

Grupo de Jefes de Division y Comité de Calidad, sin embargo, no se han
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trazado directrices claras respecto a la responsabilidad por la
coordinaciéon de las reuniones ejecutadas en funcién de los mismos, asi
como de la necesidad de proporcionar evidencia objetiva de los asuntos
en ellas tratados.

Debido al nivel de avance en la implementacién del Sistema de Gestidn
de la Calidad, no se han ejecutado actividades de revision por la
direccion, sin embargo, s cuenta con elementos de entrada que pueden
facilitar que la Alta Direccion de cumplimiento a esta actividad. Los
elementos de entrada identificados a través de la Auditoria de Suficiencia
son: retroalimentacion del nivel de satisfaccion de los Clientes con los
productos y servicios suministrados, desempefio de los proveedores,
estado de acciones correctivas y preventivas y efectos financieros de las
actividades relacionadas con la calidad.

La organizacion cuenta con un programa y un cronograma para el
seguimiento al desempefio de los procesos, sin embargo, no existe
evidencia de que las actividades en él registradas se estén cumpliendo.
La razén identificada a partir de la Auditoria de Suficiencia es el retraso en
la ejecucion de las mediciones a los indicadores del S.G.C. establecidos
en el Mapa Estratégico del Sistema de Gestion de la Calidad.

La organizacion ha definido la estructura documental necesaria para dar
cumplimiento a los requisitos de la NTC ISO 9001:2000, sin embargo, no
se han establecido los controles necesarios para asegurar su adecuacion
conforme a las necesidades particulares de los procesos.

Se han establecido los instrumentos necesarios para asegurar la
participacion del personal en la identificacion de necesidades de emision
y/o adecuacion de la documentacion existente, pese a esto, no se
evidencian resultados de la participacion del personal quedando las
actividades de adecuacién en manos de la Direccion de Calidad.

La Alta Direccion no se ha asegurado de planificar, disponer y controlar

los recursos financieros necesarios para implementar y mantener el
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S.G.C. eficazmente, asi como del desarrollo de actividades de
verificacion y evaluacién respecto al cumplimiento de la asignacién
presupuestal.

La organizacion ha establecido las lineas de autoridad y responsabilidad
necesarias para asegurar el desarrollo coordinado de las actividades
correspondientes a los diferentes procesos.

La organizacion se asegura de que el personal involucrado en la
ejecucion de las actividades que afecten la calidad de los productos y/o
servicios sea competente con base en la educacién, formacion,
habilidades y experiencia necesarias, mediante el desarrollo del Manual
de Funciones y Competencias, sin embargo, la organizacién no ha
formalizado un Plan de Capacitacion con base en las necesidades de
formacion identificadas en el personal.

El proceso de Recursos Humanos no cuenta con una Linea de autoridad
clara que oriente las acciones que su alcance implica en el
establecimiento de un ambiente de trabajo que propicie la participacion
activa del personal.

El Departamento de compras cuenta con criterios establecidos para la
seleccion y evaluacion de los proveedores, sin embargo se sugiere la
aplicacion de los criterios de evaluacion de manera individual para los
proveedores de la Division Mantenimiento y la Division Equipos y
Software, asi como de criterios diferentes para los proveedores de
suministros, lo anterior con el proposito de garantizar una seleccion
eficaz.

La organizacién no cuenta con una politica clara de inventarios que
asegure el aprovisionamiento segun el nivel de stock.

La organizacion no cuenta con la infraestructura necesaria para el
almacenamiento de los productos adquiridos, de igual manera se
desatienden los criterios establecidos para la manipulaciéon y el

almacenamiento.
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e Se sugiere que la programacion de las actividades de mantenimiento se
realice de manera sistematizada, con el propdsito de asegurar el
seguimiento en tiempo real de los resultados arrojados por la verificacion
del cumplimiento del servicio.

e El proceso de Gestion Comercial Mercadeo y Ventas de la Division
Equipos y Software desatiende los criterios establecidos en el
procedimiento de Control de Documentos, por cuanto se evidencia la
utilizacion de formatos obsoletos y en algunos casos el no registro de las
actividades.

e El proceso de Mejoramiento continuo cuenta con la documentacién
necesaria para asegurar la eficacia del Sistema de Gestion de la calidad,
sin embargo, existen actividades no cumplidas tal como se evidencia en

los registros de mejoramiento continuo.

7.9 PLAN DE MEJORA

La revision de los resultados arrojados por la auditoria de suficiencia permitio
al autor del proyecto identificar elementos de mejora para las actividades
implementadas, asegurando con ello el cumplimiento del objetivo trazado
para el proceso de mejoramiento continuo, del cual el autor es responsable
en la organizacién. En atencion de lo anterior, la principal necesidad
evidenciada consiste en proveer al personal vinculado a la organizacion la
capacitacion necesaria en aspectos referentes a la norma ISO 9000, de
manera que la organizacion asegure una participacion mas activa en la
identificacion de necesidades de elaboracién y/o adecuacion de la
documentacion existente, al tiempo que se provee al personal de las
herramientas necesarias que le permitan comprender y aplicar las directrices

establecidas.
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El sustento metodolégico para la planificacién del programa de capacitacion
se deriva de la aplicacion de las actividades establecidas en el Procedimiento
de Desarrollo de Personal (PRH-01), asi como de la configuracién vy
aplicacion de la documentacion relacionada para tal fin, como es el caso del
Plan de Capacitaciéon (RRH-08) y el Formato de Resumen Capacitaciones
(RRH-09). La anterior documentacion es relacionada en el ANEXO E del

presente proyecto.

Teniendo en cuenta que los temas incluidos en la capacitacién hacen
referencia a la configuracion del Sistema de Gestion de la Calidad, la
Direccién de Calidad se hace responsable de presentar ante la Gerencia
General el Plan de Capacitacion con el propésito de asegurar su desarrollo a
partir de la primera semana de noviembre. Lo anterior es planificado de
manera congruente con el objetivo trazado por la Alta Direccion, en el sentido
de lograr la Certificacion en la primera semana de marzo del afio 2005 para
los procesos establecidos en el alcance del Sistema de Gestién de la
Calidad. Es importante resaltar que la capacitacion provista al personal sera
evaluada a fin de determinar el grado de comprension y asimilacion

registrando los resultaos en el Formato de Resumen Capacitaciones.

Los temas incluidos en el Plan de Capacitacidén son los que a continuacion se

describen:

« CARH-01:Fundamentos de los Sistemas de Gestion de la Calidad
Intensidad: 4 horas.

Requisitos: Ninguno

Dirigido a : Todo el Personal.

Contenido: Un Sistema de Calidad se centra en garantizar que lo que ofrece
una organizacion cumple con las especificaciones establecidas previamente

por la empresa y el cliente, asegurando una calidad continua a lo largo del

186



tiempo. Asegurar que el personal comprenda la importancia de este hecho es
el propdsito de esta capacitacion, proporcionando al personal la instruccion
necesaria en aspectos referentes a la familia de normas ISO 9000, beneficios
derivados de la implementacion de un sistema de Gestidon de la Calidad, asi

como el contenido y campo de aplicacion de las normas ISO 9000.

« CARH-02: Terminologia y Definiciones

Intensidad: 3 horas.

Requisitos: CARH-01

Dirigido a : Todo el personal.

Contenido: El objetivo es asegurar que el personal interprete y asuma como
propios cada uno de los términos que involucran la planificacion e
implementaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad. Los aspectos sobre
los cuales se proporcionara capacitacion al personal incluyen conceptos
relativos a la calidad, conceptos relativos a la gestién, conceptos relativos a
la organizacién, conceptos relativos a procesos y productos, conceptos
relativos a la conformidad, conceptos relativos a la documentacion,
conceptos relativos a la auditoria, asi como un refuerzo de las directrices

establecidas en la Norma Fundamental.

o« CARH-03: Principios de Calidad

Intensidad: 4 horas

Requisitos: CARH-01

Dirigido a : Todo el Personal

Contenido: Instruccion al personal respecto a la manera de conducir la
organizacion en funcién de la calidad, apoyando la mejora del desempefio en
la aplicacion de los principios de calidad. El objetivo es asegurar que el
personal interprete los beneficios clave asociados al uso de los principios
como elemento fundamental en la ejecucion de los procesos, asi como de las

repercusiones que su uso genera en la cultura organizacional.
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« CARH-04: Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
Intensidad: 8 horas

Requisitos: CARH-01, CARH-02, CARH-03

Dirigido a : Todo el personal.

Contenido: El objetivo es asegurar que el personal identifique las etapas
necesarias para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Se
provee instruccion relativa a la planificacion estratégica, diagndstico
organizacional y establecimiento de la Politica y de los Objetivos de Calidad,
de manera que el personal interprete y participe de los aspectos vinculados a

la implementacion del sistema.

« CARH-05: Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad
Intensidad: 6 horas

Requisitos: CARH-04

Dirigido a : Todo el Personal

Contenido: Para la ejecucién de esta actividad es indispensable que los
participantes hayan visto y aprobado la capacitacion en aspectos referentes a
la Terminologia y Definiciones, de manera que apliquen los conceptos
estudiados en la determinacion de las necesidades de documentacion de la
organizacion, la configuracion de la estructura documental y la identificacidon

de los niveles de responsabilidad respecto al manejo de la misma.

« CARH-06: Mapa de Procesos

Intensidad: 3 horas

Requisitos: CARH-04

Dirigido a : Todo el Personal

Contenido: El objetivo es proporcionar al personal la capacitacion necesaria
para la identificacion de los procesos del Sistema de Gestidén de la Calidad,
su estructura e interrelaciones. De igual manera se concientizara respecto a

la importancia de gestionar la organizacién como un sistema y de la manera
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en que sus actividades contribuyen a la generacién de valor para los

productos y servicios.

« CARH-07: Caracterizaciones de los Procesos

Intensidad: 4 horas

Requisitos: CARH-06

Dirigido a : Todo el Personal

Contenido: Para el desarrollo de esta capacitacién es fundamental que los
participantes interpreten la construccién de un mapa de procesos, por cuanto
el objetivo es asegurar que el personal establezca las relaciones de
coordinacién necesarias para el cumplimiento efectivo del proceso,
identificando los elementos de entrada, de salida, los procesos proveedores y

los procesos clientes.

« CARH-08: Acciones Correctivas y Preventivas

Intensidad: 6 horas

Requisitos: Todas las capacitaciones aprobadas

Dirigido a : Todo el personal

Contenido: El objetivo es asegurar que el personal cuente con los
capacidades requeridas para la identificacion de cualquier situacién que
pueda afectar el eficaz desarrollo de los procesos y el cumplimiento de los
requerimientos del Cliente. La orientacién de la instruccion se fundamenta en
aspectos vinculados a acciones correctivas y preventivas, tipos de No
Conformidades, Acciones de Mejora, Quejas y Reclamos y el cumplimiento

del ciclo administrativo de la calidad.

o« CARH-09: Auditorias Internas
Intensidad: 6 horas
Requisitos: Todas la capacitaciones aprobadas.

Dirigido a : Todo el Personal
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Contenido: Se instruye al personal respecto a la metodologia para
establecer, implementar y mantener un proceso para determinar si el sistema
de gestion de la calidad es conforme con las disposiciones planificadas, con
los requisitos de la norma de calidad NTC ISO 9001-2000 y con los requisitos
establecidos por la organizacién y asi apoyar la operacion eficaz y eficiente
de los procesos de la organizacion. Esta capacitacion incluye la descripcion
detallada de cada uno de los registros y documentos relacionados para dar

cumplimiento al programa de auditorias.
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CONCLUSIONES

La implementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad como elemento
constitutivo del redireccionamiento estratégico de Multicomputo Ltda.
permiti6 que la organizacion identificara los mecanismos mas acertados
para la consecucion de los objetivos trazados en funcion de incursionar y
posicionarse en nuevos mercados, al tiempo que se mantenia la cuota de

participacién en los mercados ya existentes.

La participacion de la Alta Direccion en el establecimiento e
implementaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad mas que un
requisito es una necesidad. En este sentido, se hace necesario que la Alta
Direccion no limite su participacion a la identificacion y configuracion de
acciones de mejora de los procesos, sino que establezca las relaciones
de coordinacién y liderazgo necesarias para comprometer a todo el

personal en la mejora de la eficacia del sistema.

La planificacién de las actividades relacionadas con el Sistema de Gestion
de la Calidad permiti6 que la organizacion identificara y estableciera los
grupos de trabajo necesarios para incentivar la participacién del personal,
no solo en la identificacion de fuentes de mejora para los procesos
establecidos, sino también generando el compromiso necesario para

participar en el proceso decisorio.

La participacion de los responsables de los procesos no se limitd
unicamente a la configuracion de la estructura documental necesaria para
dar cumplimiento a los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2000,

sino que trascendié a la ejecucion de jornadas de sensibilizacién con el

191



personal orientadas a fracturar la rigidez de los paradigmas creados en

torno a las iniciativas de cambio.

De manera paralela a la ejecucion de actividades de sensibilizacién, la
capacitacion del personal en aspectos referentes a la NTC 1ISO 9001:2000
aseguro el total involucramiento en la identificacion e implementacion de
acciones de mejora para los procesos, de conformidad con las

disposiciones establecidas.

Las caracterizaciones definidas para los procesos establecidos en el
marco del Sistema de Gestion de la Calidad propicié que el personal
identificara y comprendiera la relevancia de establecer las relaciones de
coordinacidon necesarias para gestionar la organizacién como un sistema,
contribuyendo a la generaciéon de valor para los productos y servicios

ofrecidos.

La gestion de los procesos a través del ciclo administrativo de la calidad
condujo a la adopcion de un esquema de mejoramiento continuo
orientado a la identificacién y puesta en marcha de acciones de mejora, lo
anterior con el propdsito de asegurar la eficacia de los procesos y la

satisfaccidn de los requisitos del cliente.

El establecimiento de la estructura documental permitié que los
responsables de los diferentes procesos establecidos identificaran vy
configuraran los documentos necesarios para asegurar el control y la

efectividad de las actividades desarrolladas.
La organizacion ha gestionado los recursos necesarios para la operacion

administrativa del Sistema de Gestion de la Calidad, sin embargo, no se

ha garantizado la ejecucién presupuestal necesaria para la operacion
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eficaz de los procesos y la adopcién de un enfoque orientado a la

satisfaccion del Cliente.

La estructuracion del Departamento de Recursos Humanos fue uno de los
logros mas sobresalientes de la implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad, por cuanto fue posible concienciar a la Alta Direccion
respecto a la importancia de asegurar la competencia del personal
involucrado con las actividades que afectan la calidad de productos vy
servicios, asi como de la gestidén de un ambiente de trabajo que propicie

la motivacion del personal.

La ruptura de los paradigmas adquiridos por Multicomputo Ltda. en
relacion a la adopciéon de un enfoque individualizado en el que cada
division concentraba sus esfuerzos en sus actividades particulares fue
sustituido por un ambiente de trabajo en el que se incentiva la
participacién del personal en el proceso decisorio, lo anterior, se posibilitd
en parte gracias a la ejecucion de las actividades planificadas en la

practica empresarial desarrollada por el Autor del Proyecto.

El manejo de personal, la identificacion y puesta en marcha de acciones
de mejora, la planificacion de actividades organizacionales, el contacto
con los clientes y en general, el liderazgo del proceso de mejoramiento
continuo, fueron hechos que contribuyeron al crecimiento no solo
profesional, sino también personal del Autor del Proyecto, en el sentido de
haber propiciado la adopcién de un enfoque diferente derivado de la
participacién activa en la vida laboral y a la contribucion, en la medida de

lo posible, a la mejora en el desempenfio de la organizacioén.
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RECOMENDACIONES

La implementacién del Sistema de Gestidn de la Calidad, al igual que el
Ciclo administrativo de la Calidad, es un proceso que debe estar en
permanente revisibn y mejora continua. En este sentido, se hace
necesario que la Alta Direccion establezca las relaciones de coordinacién
y liderazgo necesarias para asegurar la participacion y el compromiso
mas decidido de los responsables de los procesos, reflejando este hecho
en el cumplimiento de las acciones de mejora planificadas y en la gestion
de los recursos necesarios para la orientacion de los procesos hacia la

satisfaccion de los Clientes.

La organizacion debe planificar los recursos necesarios para asegurar el
desarrollo de un Plan de Capacitacion que involucre aspectos
relacionados a la norma NTC ISO 9001:2000 asi como los demas que
sean necesarios para asegurar la competencia del personal involucrado
en la ejecucion de las actividades que afecten la calidad de los productos

y servicios, tal como fue establecido en los perfiles de los cargos.

La continua rotacion del personal en la empresa es un hecho que indica la
necesidad de establecer un programa continuo de sensibilizacién
acompafado de un estudio del Clima organizacional, con el propdsito de
identificar y desarrollar estrategias orientadas a mejorar el ambiente

laboral en funcion de los procesos de mejora continua.

La organizacion debe asegurar el cumplimiento de las disposiciones

establecidas en los programas de seguimiento a los procesos, a fin de
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verificar que los procesos establecidos e implementados se cumplan de

acuerdo a lo planificado.
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1. PROPOSITO

Este manual es la guia que establece la planificacion, la operacion y el control de los
procesos de la organizacion. El propdsito establecido para el manual es definir el alcance
del Sistema de Gestion de la Calidad, las normas bajo las cuales se disefio el sistema para

Multicomputo Ltda., asi como las diferentes actividades relacionadas con la Calidad.
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2. ALCANCE

El Manual de Calidad describe el Sistema de Gestion de la Calidad de Multicomputo Ltda.
para los procesos de capacitacion en sistemas informaticos, mantenimiento técnico y
tecnoldgico y comercializacion y venta de equipos y software, en atencion de los requisitos
de laNTC - 1SO 9001: 2000.

[ CODIGO: MPS-01-00 | FECHA: 16/07/04 | PAGINA: 5 de 94




MULTICOMPUTO LTDA.

Multicémputo [ procESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

3. EXCLUSIONES

La prestacidon de servicios de mantenimiento técnico y tecnoldgico, el suministro de
servicios de capacitacion en sistemas informaticos y la comercializacién y venta de equipos
y software se realizan mediante procesos estandar, donde las condiciones técnicas,
operacionales y comerciales se encuentran definidas, por lo cual no se requiere de la
participacion de un proceso de disefio y desarrollo en el esquema general del servicio

prestado. Con lo anterior, la organizacion ha decidido:

o Excluir los elementos establecidos en el Numeral 7.3 Control Disefio y
Desarrollo de la Norma ISO 9001:2000.
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4. DEFINICION DE TERMINOS

4.1 Accion Correctiva
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion

indeseable

4.2 Accién Preventiva
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion

potencialmente indeseable.

4.3 Alta Direccion

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel de una organizacion

4.4 Auditoria
Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar le extension en que se cumplen los

criterios de auditoria.

4.5 Aseguramiento de la calidad
Parte de la Gestidon de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran

los requisitos de la calidad

4.6 Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
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4.7 Caracteristica de la Calidad

Caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema relacionado con un requisito

4.8 Cliente

Organizacién o persona que recibe un producto o servicio

4.9 Conformidad

Cumplimiento de un requisito

4.10 Control de la Calidad

Parte de la Gestidon de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

4.11 Documento

Informacion y su medio de soporte

4.12 Eficacia
Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.

4.13 Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

4.14 Evidencia objetiva

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

4.15 Gestion de la Calidad

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.
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4.16 Hallazgos de la Auditoria
Resultados de la evaluaciéon de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios
de auditoria

4.17 Inspeccién
Evaluacién de la conformidad por medio de observacion y dictamen, acompafada cuando

sea apropiado por medicidon, ensayo y/o prueba o comparacion con patrones.

4.18 Liberacion

Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

4.19 Manual de Gestion de la Calidad

Documento que especifica el Sistema de Gestidon de la Calidad de una organizacion.

4.20 Mejora Continua

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

4.21 Mejora de la Calidad
Parte de la Gestion de la Calidad orientada a aumentar la capacidad para cumplir con los

requisitos de la calidad.

4.22 No Conformidad

Incumplimiento de un requisito

4.23 Organizacién
Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones.
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4.24 Planificacion de la Calidad
Parte de la Gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad
y a la especificacion de los procesos operativos y de los recursos relacionados para cumplir

los objetivos de la calidad.

4.25 Politica de la Calidad
Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la calidad a la calidad tal

como se expresan formalmente por la alta direccion.

4.26 Procedimiento

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

4.27 Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

4.28 Proveedor

Organizacién o persona que suministra un producto o servicio

4.29 Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

4.30 Satisfaccion del Cliente

Percepcion del Cliente sobre el grado en que han sido cumplidos sus requisitos.

4.31 Sistema de Gestion de la Calidad

Sistema de Gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

CODIGO: MPS-01-00 | FECHA: 16/07/04 | PAGINA: 10 de 94




MULTICOMPUTO LTDA.

Multicémputo [procESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

5. RESENA HISTORICA

Multicbmputo es consecuencia de la apremiante necesidad de que Bucaramanga contara
con una compafia que suministrara el soporte técnico y el entrenamiento necesario en un
area que para entonces surgia como una herramienta de trabajo indispensable para los
profesionales y sus empresas. En 1986 inicia operaciones como una sucursal de
COMPUCLUB - Bogota, bajo la denominacion de COMPUMUNDO - COMPUCLUB
BUCARAMANGA, orientada al suministro de cursos de capacitacion en sistemas
informaticos. En el ano de 1987 se da inicio a las operaciones de soporte técnico de
sistemas informaticos mediante la creacion de la Divisién Técnica, al tiempo que se
establece la Division Equipos orientada al suministro de computadores y componentes para

los mismos.

En el afio de 1990 se reforma la sociedad y la empresa adquiere la denominacién de
Multicomputo Ltda. A partir de este momento se da paso a la consolidacién de la nueva
imagen de la empresa mediante la ejecucion de actividades como la ampliacion del
portafolio de servicios, dando ello lugar a la creacion de la Division de Software orientada a
la atencién de los requerimientos de los usuarios del software contable Comodin de
Microsoft. En 1997 Multicomputo Ltda. inicia actividades como Centro Autorizado de
Servicios de Hewlett Packard y COMPAQ/ACER obteniendo reconocimiento en las listas
de mejores distribuidores a nivel nacional de equipos ACER/COMPAQ. En 1998 se inicia el
proceso de certificacion como socio de negocios de Microsoft categoria especial con
reconocimiento Mundial. En 1999 Multicomputo es reconocida como unica empresa
certificada de Microsoft en el oriente Colombiano (Microsoft Certified Partner). Ese mismo
afo se crea el producto Millenium para atender los requerimientos de los Clientes respecto

al cambio de milenio, efecto Y2K.
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En el afio 2000 la compafiia consolida las tres unidades de negocios asignando Gerentes
responsables por las operaciones de cada una de ellas, de igual manera se recibe
reconocimiento como los mejores vendedores de software para instituciones educativas en

el oriente Colombiano.

En el 2001 se inician operaciones de importacién de productos informaticos en asocio con
la oficina de Miami, Matrix Tech and Trade; en el mismo afo se consolida la divisién
capacitacion como lider en su area. En el 2002 Multicomputo participa de manera activa en
el proceso de legalizacion de software promovido por el estado Colombiano, obteniendo
buenos resultados. También se forma parte del proceso de capacitacion a Jovenes
Menores de 21 afios como parte del Plan Colombia. En el afio de 2003 se da inicio al
proceso de consolidar la marca propia de computadores (USPC), se suministra
capacitacion a jovenes del Magdalena Medio en oficios semicalificados y la Division Técnica
obtiene reconocimiento de compafias nacionales en la prestacion de soporte técnico. En el
2004, consciente de la necesidad de consolidarse en los mercados existentes y dar lugar a
la apertura de nuevos mercados, al tiempo que se identifica la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente y proveer productos de calidad que se ajusten a sus expectativas,

Multicomputo Ltda. inicia el proceso de certificacién en la norma ISO 9001:2000.
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6. MISION

“MULTICOMPUTO es una empresa especializada en el suministro de productos y servicios
en el area de la Informatica, nos dedicamos a maximizar la productividad de nuestros

usuarios:

e Suministrandole los mejores componentes de hardware y software
¢ Brindandole entrenamiento en herramientas de software y

¢ Respaldandole siempre con el mejor soporte técnico.

Basamos nuestra ventaja competitiva en el talento de nuestro equipo humano, el excelente
servicio, la calidad de nuestros equipos y el respaldo absoluto a todas nuestras soluciones.
Logramos un desarrollo continuo gracias a la satisfaccion de nuestros clientes y al
seguimiento estricto de nuestra politica de calidad, esto nos permitira beneficiar a nuestra
comunidad, a nuestros trabajadores y a nuestros inversionistas. Trabajamos arduamente
por nuestros objetivos porque queremos una Colombia mejor, mas productiva, mas

competitiva y sobretodo con mas oportunidades para todos”.
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7. VISION

“Consolidarnos en Colombia en el 2007 como la empresa proveedora de bienes y servicios

del sector informatico con mayor crecimiento sostenido y de amplio reconocimiento por la

calidad asegurada de nuestros productos y servicios.

Sustentaremos nuestro crecimiento en la calidad de nuestro portafolio, el mejoramiento de

los procesos, la orientacion al cliente, el trabajo en equipo y el desarrollo humano.

Crearemos oportunidades de negocios a nuestro alrededor y haremos de nuestra compafiia

una organizacién competitiva, dinamica y de alcance internacional’.
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8. POLITICA DE CALIDAD

“Es politica de calidad de Multicomputo Ltda. satisfacer las necesidades y superar las
expectativas de nuestros clientes, brindando la mejor calidad y respaldo en productos y
servicios del area de la informatica, soportados en la mas alta tecnologia a través del mejor
equipo humano certificado por las mejores organizaciones de reconocimiento internacional
y todo orientado siempre hacia el mejoramiento continuo del sistema de gestion de la

calidad”
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9. OBJETIVOS DE CALIDAD

Enfocar a toda la organizacion hacia los clientes, buscando siempre satisfacer sus

necesidades y expectativas

Brindar soluciones técnicas y profesionales orientadas al aumento de la productividad y

competitividad de nuestros clientes

Mantener permanente comunicacion con el cliente a fin de obtener retroalimentacion

constante con relacion a nuestro desempefio

Suministrar soluciones integrales en el area de la informatica sustentadas en el

reconocimiento de nuestros bienes y servicios.

Establecer una cultura de aprendizaje al interior de la organizacion, representada por el

desarrollo humano y el trabajo en equipo.

Implementar, desarrollar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad bajo los

requerimientos de la norma ISO 9001:2000.

CODIGO: MPS-01-00 | FECHA: 16/07/04 | PAGINA: 16 de 94




MULTICOMPUTO LTDA.

Multicémputo [ procESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

Desarrollar la capacidad organizativa a través de la optimizaciéon de los procesos y

procedimientos, orientados al incremento de la ventaja competitiva.

Hacer seguimiento periddico al desempefo de los procesos utilizando métodos adecuados

que permitan evaluar el cumplimiento de sus objetivos y metas

Seleccionar y desarrollar proveedores integrandolos a la organizacion para dar

cumplimiento a los objetivos establecidos.
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10. MAPA DE PROCESOS

10.1 PROCESOS DE LA ALTA DIRECCION

La operacion eficaz del Sistema de Gestidn de la calidad y la participacion activa del
personal son hechos que se encuentran supeditados al liderazgo y las acciones ejercidas
por la Alta direccion en consideracion de los principios de la calidad. Como parte de este

tipo de proceso se identificaron los siguientes:

« Proceso de Planeacion Estratégica
» Proceso de Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

« Proceso de Revision por la direccion

10.2 PROCESOS DE GESTION DE RECURSOS

Para mejorar el desempefio de la organizacion en aspectos referentes a su operacion, la
implementacién y mejora del Sistema de Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente,
la alta direccion debe garantizar la provision oportuna, eficaz y eficiente de los recursos
necesarios para el cumplimiento de los citados propdsitos. Al interior de la Gestion de

Recursos fueron identificados los siguientes procesos:

« Proceso de Gestion de Recursos (Infraestructura)

+ Proceso de Gestidon de Recursos Humanos
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10.3 PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

Todo proceso es una secuencia de actividades relacionadas o una actividad que tiene tanto
elementos de entrada como resultados. La identificacién de las interrelaciones entre
procesos propicia que la direccion se asegure de la operacion eficaz y eficiente de los
procesos de realizacion y de apoyo, asi como de la red de procesos asociados de manera
tal que la organizacion tenga la capacidad de satisfacer a sus partes interesadas. Los

procesos de realizacién del producto desarrollados en Multicomputo son los siguientes:

« Proceso de Gestion de Compras

« Proceso de Gestion de Inventarios

« Proceso de Gestion Comercial Mercadeo y Ventas (Mantenimiento)

« Proceso de Prestacion del Servicio (Mantenimiento)

« Proceso de Gestion Comercial Mercadeo y Ventas (Equipos y Software)
« Proceso de Gestion de Despacho

« Proceso de Gestion Comercial Mercadeo y Ventas (Capacitacion)

« Proceso de Prestacion del Servicio (Capacitacion)

10.4 PROCESO DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Se describe un proceso estructurado para realizar mediciones efectivas de la conformidad
del Cliente respecto a los productos y servicios suministrados, asi como de la eficacia del
Sistema de Gestidon de la calidad, haciendo uso de las herramientas provistas para la
implementacion de acciones correctivas, acciones preventivas y auditorias internas. Como

parte de este proceso fue identificado el proceso siguiente:

« Proceso de Mejoramiento Continuo.
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PLANEACION REVISION POR LA PLANIFICACION DEL
ESTRATEGICA DIRECCION S.G.C.
GESTION DE LOS RECURSOS GESTION DE LOS R.R.H.H.
DEFINICION DE INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO

) )

)

GESTION DE COMPRAS

GESTION DE INVENTARIOS

GESTION COMERCIAL MERCADEO Y VENTAS
MANTENIMIENTO TECNICO Y TECNOLOGICO

PRESTACION DEL SERVICIO
MANTENIMIENTO TECNICO Y TECNOLOGICO

GESTION COMERCIAL MERCADEO Y VENTAS
VENTA'Y COMERCIALIZACION DE HARDWARE Y SOFTWARE

GESTION COMERCIAL DESPACHO
VENTA'Y COMERCIALIZACION DE HARDWARE Y SOFTWARE

GESTION COMERCIAL MERCADEO Y VENTAS
CAPACITACION EN SISTEMAS INFORMATICOS

PRESTACION DEL SERVICIO
CAPACITACION EN SISTEMAS INFORMATICOS

A =

A

MEJORA CONTINUA

HINATTO
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11. CARACTERIZACION DE PROCESOS

e Objetivo

e Alcance

o Procesos Proveedores

e Entradas

e Actividades

o Salidas

o Procesos Clientes

e Responsables

o Parametros de medicion y seguimiento
e Registros de Control

« Documentacién de referencia y soporte
e Procesos de soporte

e Recursos

e Requisitos a cumplir
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OBJETIVO: Garantizar el desarrolio de un plan estratégico basado en la filosofia organizacional que sea compartido por todo el personal.

ALCANCE: Aplica a todos los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad.

SALIDAS PROCESOS CLIENTES

Misién, vision,
organizacionales

Politica de calidad

Objetivos estratégicos

Cambios legales y reglamentarios

PROCESOS PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES
Cliente (Ambiente industrial y competitivo) Evaluacion y estrategias del mercado. Realizar actividades de planeacion y administracion
Condiciones sociales, financieras y estratégica
ambientales. =>» Determinar misién, vision, principios y valores corporativos.
Cambios legales o reglamentarios =>» Determinar los factores clave de éxito.
Informaciéon  para la  planificacién  de = Realizar analisis DOFA y determinar la interaccion del
necesidades futuras de la organizacion. S.G.C en los resultados
=>» Determinar politicas de la organizacion.
Planificacién del S.G.C Objetivos de Calidad. => Establecer la Politica de calidad
Manual de Calidad =>» Determinar los objetivos estratégicos.
Estructura documental e Comunicar la orientacién de la organizacion y valores al S.G.C
o Definir y proveer la estructura y los recursos necesarios para
Gestion de recursos Necesidades de apoyo técnico /operativo. apoyar los planes estratégicos de la organizacion.
Adecuacion de la infraestructura. e Realizar la Auto evaluacion (Mapa de competitividad) para
Aplicacion del presupuesto aprobado determinar el nivel de competitividad.
Situacién economica y financiera o Efectuar acciones correctivas para mejorar el ejercicio de la
estrategia y el rendimiento estratégico general.

Estructura organizacional

Ajustes a los presupuestos

y  valores | Todos los procesos

Gestion de recursos humanos

Gestion de recursos

RESPONSABLES
Asamblea de Socios.
Junta directiva

Gerente general

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO REGISTROS DE CONTROL

Andlisis del ambiente industrial y competitivo Politica de calidad RPE-01
Resultados del anélisis de la organizacion.
Seguimiento a la planificacién del futuro de la organizacién y la | Misién-Vision RPE-02
gestion del cambio.

Revisiones al proceso mediante auditorias internas
Seguimiento a las acciones correctivas

Seguimiento a las acciones preventivas

Seguimiento a los resultados de la revision por la direccion
Seguimiento a los procesos segun el programa de seguimiento | Estado de Resultados RGR-02
a los procesos del S.G.C

Evaluacion del entendimiento de la politica de calidad dentro de
la organizacion.

Organigrama RPE-03

Acta de reuniones RPE-04

INDICADORES:
Cumplimiento de los Objetivos estratégicos = (Objetivos
cumplidos / Objetivos trazados) * 100

DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Norma NTC ISO 9000:2000
Norma NTC ISO 9001:2000
Norma NTC ISO 9004:2000
Manual de Calidad MPS-01

Balance General

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion de Recursos

Gestion de Recursos Humanos

RECURSOS

Humano: Presidente, Gerente general, Gerente administrativo y financiero, Gerente

Divisién técnica, Gerente Divisién Capacitacion, Gerente Division Comercial.

Infraestructura: Sala de reuniones, papeleria, equipos de oficina

No aplica.

REQUISITOS A CUMPLIR
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OBJETIVO: Establecer las directrices necesarias para canalizar los resultados de la evaluacion de la eficiencia y eficacia del sistema de gestién de la calidad hacia la planificacion de la mejora

del desempeiio de la organizacion

ALCANCE: Aplica a todos los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad.

PROCESOS PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PROCESOS CLIENTES

Gestiéon Comercial Mercadeo y Ventas-Todas
las divisiones.

Gestion de Compras.

Gestion de Recursos

Mejora Continua

Retroalimentacion relativa a la satisfaccion de
las partes interesadas.
Evaluacion y estrategias del mercado.

Desempefio de los proveedores.

Efectos financieros de las actividades

relacionadas con la calidad.

Resultados de auditorias internas

Estado de las Acciones Correctivas y
preventivas.

Resultado de seguimiento a los procesos.
Resultado de  autoevaluacion de la
organizacion.

Resultado de las actividades de revisiones
anteriores.

Cambios que podrian afectar el S.G.C
Recomendaciones para la mejora

Revisar la estructura del Sistema de Gestién de la Calidad a
fin de verificar y evaluar la eficiencia y eficacia del mismo.
Liderar y estimular el intercambio de ideas mediante el
desarrollo de discusiones abiertas y de evaluacién de la
informacion de entrada.

Controlar el desempefio de los procesos de realizaciéon y de
apoyo mediante revisiones sistematicas basadas en los
principios de Gestién de la Calidad.

Programar la periodicidad de las revisiones en atencion de las
necesidades de la organizacion.

Desarrollar el Plan de Calidad y determinar los recursos
necesarios para el adecuado funcionamiento y eficacia de los
procesos del S.G.C.

Utilizar los resultados de las revisiones en la planificacion de la

mejora del desempefio de la organizacion.

Modificacion al plan de auditorias.
Mejora de la eficacia del S.G.C y sus
procesos.
= Objetivos de mejora del desempefio de
la organizacion.

= Objetivos de desempefio para
productos y procesos.
Mejora del producto en relacién con los

requisitos del cliente.
= Estrategias e iniciativas de
mercadotecnia y mejora del producto
Solicitud de recursos para el adecuado
funcionamiento del proceso

Mejoramiento continuo

Gestién Comercial Mercadeo y Ventas

Gestion de Recursos

RESPONSABLES
Gerente General
PARTICIPANTES:

Representante de la direccion
Comité de Calidad

Responsables de todos los procesos.

INDICADOR:

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Seguimiento acciones de revision por la direccién previas
Seguimiento resultado de auditorias

% Cumplimiento Programa de Revisiones: (No. de revisiones
ejecutadas / No. de revisiones programadas) * 100

REGISTROS DE CONTROL

Plan de Mejora RRD-02

Consolidado de Revision por la direccion RRD-01

DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Norma NTC ISO 9001:2000
Norma NTC ISO 9000:2000
Norma NTC ISO 9004:2000

Procedimiento de revision por la Direccion PRD-01

PROCESOS DE SOPORTE

Planificacion del S.G.C
Mejoramiento Continuo
Gestion de Recursos

Gestion de Recursos Humanos

RECURSOS

Humano: Gerente General, Representante de la direccion, Responsables de los
procesos

Infraestructura: Sala de reuniones, papeleria, equipos de oficina

Financieros: Presupuesto para el adecuado funcionamiento y eficacia de los
procesos del S.G.C

Numeral 5.6 NTC ISO 9001:2000

REQUISITOS A CUMPLIR

CODIGO: MPS-01-00 |

FECHA: 16/07/04
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Multicémputo

MULTICOMPUTO LTDA.

PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a Todas

MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO: Establecer los lineamientos que garanticen el despliegue de unos objetivos que traduzcan la politica de calidad en metas medibles.

ALCANCE: Aplica a todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad

PROCESOS PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PROCESOS CLIENTES

Planeacion estratégica.

Revision por la direccion.

Gestién Comercial Mercadeo y Ventas-Todas

las divisiones

Todos los procesos

Mision,  vision, principios 'y  valores
organizacionales.

Politica de Calidad.

Objetivos estratégicos.

Cambios legales y reglamentarios.

Cambios a la politica de calidad

Nuevos objetivos de Calidad.

Necesidades y expectativas definidas por los

clientes.

Necesidades de creacién o modificacion de la

Establecer los objetivos de calidad y su aplicacién en los
procesos.

Identificar los procesos necesarios para el S.G.C y su
aplicacion a través de toda la organizacion.

Realizar cambios a los procesos y al S.G.C cuando sea
necesario, asegurando la integridad del sistema.

Definir la estructura documental requerida para el S.G.C,
establecer controles y mantenerla conforme a los requisitos
determinados por la NTC 1ISO 9001:2000.

Controlar la documentacion de origen externo.

Determinar criterios y métodos para asegurar que tanto la
operacién como el control de estos procesos sea eficaz.

Determinar la manera de realizar seguimiento, medicion,

Objetivos de Calidad.
Manual de Calidad

Estructura documental.

Solicitud de

funcionamiento del proceso.

Desempefio de los indicadores de Gestion.

Necesidades de Mejoramiento continuo

recursos para el

Todos los procesos.

adecuado | Gestion de Recursos.

Mejoramiento Continuo

documentacion analisis y mejora a estos procesos.
Implementar las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y mejora continua de estos procesos.
RESPONSABLES PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO REGISTROS DE CONTROL DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE
Representante de la direccion. Revision del cumplimiento de los requisitos del proceso | Objetivos de Calidad RPS-01 Norma NTC ISO 9000:2000

Comité de Calidad

PARTICIPANTES:

mediante la ejecucién de auditorias internas

Seguimiento a acciones preventivas y correctivas

Seguimiento en el comité de calidad a los compromisos
adquiridos por los responsables de los diferentes procesos del
SGC

Evaluacion periddica de los indicadores de gestion, segun se
especifica en el plan de seguimiento a objetivos e indicadores

documentos RPS-03

Mapa estratégico del S.G.C RPS-02
Formato de Solicitud de elaboracion o modificacion de

Listado Maestro de Documentos RPS-04
Listado Maestro de Registros RPS-05

Norma NTC ISO 9001:2000
Norma NTC ISO 9004:2000
Manual de Calidad MPS-01
Procedimiento Control de documentos PPS-01

Procedimiento Control de registros PPS-02

del S.G.C.
Responsables de los procesos. Norma Fundamental IPS-01
INDICADORES:
Cumplimiento de los objetivos de Calidad: (Objetivos
cumplidos / Objetivos trazados)*100
PROCESOS DE SOPORTE RECURSOS REQUISITOS A CUMPLIR

Planeacion estratégica.
Gestion de Recursos.

Gestion de Recursos Humanos

Humano: Representante de la direccién, Responsables de los procesos

Infraestructura: Sala de reuniones, papeleria, equipos de oficina

mejoramiento del S.G.C

Financieros: Presupuesto para el desarrollo, implementacién, mantenimiento y

Numerales 5.4.1y 5.4.2 NTC ISO 9001:2000

CODIGO: MPS-01-00

| FECHA: 16/07/04
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Multicémputo

MULTICOMPUTO LTDA.

PROCESO DE GESTION DE RECURSOS

DIVISION: Aplica a Todas

MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO: Garantizar Ia provision oportuna, eficaz y eficiente de los recursos necesarios para la realizacién de los productos en atencidon de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.

ALCANCE: Aplica a todas las area que guarden relacion con el sistema de gestion de la calidad.

PROCESOS PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS CLIENTES
Todos los procesos Solicitud de recursos para el adecuado | e Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura | Recursos para el adecuado funcionamiento de | Todos los procesos
funcionamiento de los procesos necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del | los procesos.
producto
Planeacion Estratégica Misién,  vision, principios y  valores => Determinar las necesidades de recursos y las fuentes de | Necesidades de apoyo técnico/operativo Planeacion estratégica

Revisién por la direccion.

Planificacion del S.G.C

Mejoramiento Continuo

organizacionales.

Politica de Calidad.

Objetivos estratégicos.

Cambios legales y reglamentarios.
Ajustes a los presupuestos.

Valoracioén de la idoneidad de la estructura y
de los recursos de la organizacion.

Aprobacion de Recursos para el adecuado
funcionamiento del S.G.C.

Objetivos de Calidad
Manual de Calidad
Estructura documental.

Programa de auditorias internas.
Programa de seguimiento a los procesos

provisién para los mismos.

=> Definir la infraestructura necesaria para la prestacion de los
servicios

=> Evaluar la infraestructura frente a las necesidades y
expectativas de todas las partes interesadas.

=>» Canalizar los recursos necesarios para el mantenimiento de
la infraestructura

e Planificar, disponer y controlar los recursos financieros
necesarios para implementar y mantener el S.G.C eficazmente

e Desarrollar actividades de verificacion y evaluacion respecto al
cumplimiento de la asignacion presupuestal.

e Determinar los métodos financieros mas idéneos para evaluar,
apoyar y alentar la mejora del desempefio de la organizacion.

e Emplear los resultados provenientes de los analisis financieros
como un medio para determinar actividades de mejora de
productividad de la organizacién.

e Determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia

Adecuacion de la infraestructura.
Aplicacién del presupuesto aprobado
Situacién econémica y financiera.

Desempefio de los indicadores de Gestion.
Necesidades de mejoramiento continuo.
Aprobacion de presupuesto.

Efectos financieros de las actividades
relacionadas con la calidad.

Mejoramiento Continuo.

Revisidn por la direccion.

RESPONSABLES

Gerente General.

Revision del

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

cumplimiento de los requisitos del

proceso

REGISTROS DE CONTROL

Presupuesto del Sistema de Gestién de la Calidad RGR-01

DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Norma NTC ISO 9000:2000

Junta Directiva.

PARTICIPANTES:
Jefe de Contabilidad

mediante la ejecucién de auditorias internas

Seguimiento a acciones preventivas y correctivas

Seguimiento en el comité de calidad a los compromisos
adquiridos por los responsables de los diferentes procesos del
SGC

Evaluacion periddica de los indicadores de gestion, segun se
especifica en el plan de seguimiento a objetivos e indicadores
del S.G.C.

INDICADORES:
Cumplimiento presupuestal = (Presupuesto ejecutado /

Presupuesto asignado)

Estado de Resultados RGR-02
Presupuesto RGR-03
Ejecucién Presupuestal RGR-04

Norma NTC ISO 9001:2000

Norma NTC ISO 9004:2000

Procedimiento Control de documentos PPS-01
Procedimiento Control de Registros PPS-02
Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas PMC-01
Balance General

PROCESOS DE SOPORTE

Planeacion estratégica
Mejoramiento continuo

Revision por la direccion

presupuestal.

RECURSOS

Humano: Junta directiva, Revisor Fiscal, Jefe de Contabilidad
Infraestructura: Sala de Reuniones, equipo de oficina, papeleria.

Financieros: Recursos para el desarrollo de estrategias de identificacion y asignacion

REQUISITOS A CUMPLIR

Numerales 6.1, 6.3 NTC I1SO 9001:2000

CODIGO: MPS-01-00
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PAGINA: 25 de 94




&
Multicémputo

MULTICOMPUTO LTDA.

PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

DIVISION: Aplica a Todas

MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO: Garantizar que el personal involucrado en las actividades que afecten la calidad del producto sea competente con base en la educacién, formacién, habilidades y experiencia

apropiadas.

ALCANCE: Aplica a todas las areas que guarden relacion con el Sistema de Gestion de la Calidad.

PROCESOS PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PROCESOS CLIENTES

Clientes (Otras partes interesadas)
Todos los procesos

Gestién de Recursos

Planeacion Estratégica

Leyes y Regimenes especiales .
Necesidades de personal.

Recursos aprobados para el desarrollo de la
gestion del proceso.
Mision, vision, valores
organizacionales.

principios y

Definir objetivos, funciones y responsabilidades para cada cargo del
organigrama.

Establecer y desarrollar los planes de capacitacion y de formacion.
=> Evaluar los resultados.

Determinar el perfil y seleccionar el personal con base en los
requerimientos en cuanto a competencias (educacién, formacion,

Personal competente.

Solicitud de recursos para capacitacién, formacion
y mitigacion de riesgos laborales.
Solicitud de recursos para el
funcionamiento del proceso.

adecuado

Necesidades de creacién o modificacién de la
documentacion.

Todos los procesos.

Gestion de Recursos.

Planificacién del S.G.C

Planificacion del S.G.C

Mejoramiento continuo

Politica de Calidad.
Objetivos estratégicos.
Cambios legales y reglamentarios.

Objetivos de Calidad
Manual de Calidad .
Estructura documental.

Programa de auditorias internas.
Programa de seguimiento a los procesos.

experiencia y habilidades)

e Administrar el

ocupacional.

trabajo.

productividad (auditorias 5S)

=> Dar induccién y entrenamiento al personal nuevo.
e Hacer cumplir el reglamento interno de trabajo
Realizar evaluaciones de desempefio

COPASO y establecer

e Establecer y realizar actividades que mejoren el ambiente de

=> Realizar, evaluar y tomar acciones sobre los resultados de las

auditorias a los diferentes puestos de trabajo para mejorar su

programas de salud

Desempefio de los indicadores de gestion.
Necesidades de mejoramiento continuo

Mejoramiento Continuo

RESPONSABLES
Jefe de Recursos Humanos.
PARTICIPANTES:

Gerente General
Gerentes de Division.

Auxiliar de Recursos Humanos

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Revisién del cumplimiento de los requisitos del proceso mediante la
ejecucion de auditorias internas

Seguimiento a acciones preventivas y correctivas

Seguimiento en el comité de calidad a los compromisos adquiridos
por los responsables de los diferentes procesos del SGC

Evaluacion periédica de los indicadores de gestion, segun se
especifica en el plan de seguimiento a objetivos e indicadores del
S.G.C.

Resultados de las evaluaciones de desempefio de todo el personal de
la organizacion

Auditorias 5S

INDICADORES:

Cumplimiento del programa de capacitacion = (Numero de cursos
realizados/Numero de cursos programados)*100

Cubrimiento del programa de capacitacion = (Nimero de personas
entrenadas / Total del personal)*100

Eficacia en la Gestion del Talento humano = (Retiros + despidos /
Total del personal)*100

REGISTROS DE CONTROL

Memorando Interno RRH-01

Formato de Requisicién de Personal RRH-02

Control de Asistencia a capacitaciones RRH-03
Evaluacion del Cliente Interno Administrativo RRH-04
Evaluacion del Cliente Interno Operativo RRH-05
Formato Individual de capacitaciones recibidas RRH-06
Formato de Andlisis de Perfiles RRH-07

Plan de capacitacién RRH-08

Formato de Resumen Capacitaciones RRH-09

DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Norma NTC ISO 9000:2000

Norma NTC I1SO 9001:2000

Norma NTC ISO 9004:2000

Manual de Calidad MPS-01

Manual de Funciones y de Competencias MRH-01

Manual de Comunicacién con el cliente MRH-02
Procedimiento de Desarrollo de Personal PRH-01
Procedimiento de Control de documentos PPS-01
Procedimiento de Control de Registros PPS-02
Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas PMC-01

PROCESOS DE SOPORTE

Planificacion del S.G.C
Gestion de Recursos.

Mejoramiento continuo

Recursos Humanos.

Infraestructura: Papeleria, equipos de oficina

RECURSOS

Humano: Gerente General, Jefe de Recursos Humanos, Gerentes de Division, Auxiliar de

Financieros: Presupuesto para el desarrollo de la gestion del recurso humano.

REQUISITOS A CUMPLIR

Numerales 6.2 y 6.4 NTC I1SO 9001:2000.

Codigo Sustantivo del trabajo.

Leyes, Decretos y Resoluciones expedidas por el Ministerio de Proteccién Social.
Reglamento interno de trabajo.

Reglamento de higiene y seguridad industrial

CODIGO: MPS-01-00
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MULTICOMPUTO LTDA.

PROCESO DE GESTION DE COMPRAS

DIVISION: Aplica a Todas

MANUAL DE CALIDAD

OBJ ETIVO Suministrar a la organizacion los materiales e insumos necesarios para el desarrollo de sus actividades, asegurando su suministro a través de proveedores calificados, que ofrezcan las condiciones
econdémicas mas favorables y que garanticen el cumplimiento de los requisitos de calidad exigidos por la organizacion.

ALCANCE Aplica en todas las areas cuyas actividades guarden relacién con el Sistema de gestion de la calidad

PROCESOS PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PROCESOS CLIENTES

Gestiéon comercial Mercadeo y Ventas-Todas
las divisiones.

Gestion de Recursos

Gestion de Recursos Humanos

Planeacién Estratégica

Planificacién del S.G.C

Mejoramiento continuo

Necesidades de equipos, componentes e
insumos.

Recursos aprobados para el desarrollo de la
gestién del proceso
Personal competente
Mision, vision, valores
organizacionales.

Politica de Calidad.

Objetivos estratégicos.

Cambios legales y reglamentarios.

principios y

Objetivos de Calidad
Manual de Calidad
Estructura documental.

Programa de auditorias internas.
Programa de seguimiento a los procesos

Asegurarse de la identificacién oportuna, eficaz y precisa de
las necesidades y especificaciones del producto comprado.

> Obtener informacion referente a listados de precios,
cotizaciones y ordenes de compra a través de las
herramientas provistas por el Internet (e-mail, Messenger, etc.)
Establecer y validar las necesidades de compra

Implementar las disposiciones comerciales establecidas para
la compra de los productos en relacion de aspectos como la
disponibilidad, precio, calidad y garantia.

Identificar las fuentes potenciales de suministro

Evaluar y seleccionar proveedores en atencién de los criterios
establecidos.

Implementar las actividades necesarias para verificar que los
productos adquiridos cumplan con los requisitos de compra
establecidos.

Identificar la necesidad y desarrollar los registros de
verificacién, comunicacion y respuesta a no conformidades en
relacion a los productos comprados.

Revisar continuamente el proceso de manera que se produzca
la identificacion y mitigacién de los riesgos asociados con el
producto comprado.

Productos y/o componentes que cumplen con
los requisitos de compra establecidos.

Solicitud de recursos para
funcionamiento del proceso.

Desempefio de los proveedores

Desempefio de los indicadores de gestion.
Necesidades de mejoramiento continuo.

Gestién de Inventarios.
Gestién de Recursos.

el adecuado

Revisién por la Direccion.

Mejoramiento Continuo

RESPONSABLES
Comité de compras (Gerente administrativo y Financiero, Jefe
de compras, Gerente Division comercial, Gerente Division
Técnica, Gerente de Division Capacitacién)
PARTICIPANTES:
Jefe de Contabilidad

Auxiliar Contable.

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Revision del cumplimiento de los requisitos del
mediante la ejecucion de auditorias internas
Seguimiento a acciones preventivas y correctivas
Seguimiento en el comité de calidad a los compromisos
adquiridos por los responsables de los diferentes procesos del
SGC

Evaluacion periddica de los indicadores de gestion, segun se
especifica en el plan de seguimiento a objetivos e indicadores
del S.G.C.

proceso

INDICADORES:

Calidad de proveedores = (Proveedores calificados / proveedores
evaluados) * 100

Conformidad de los pedidos = (Unidades recibidas conformes /
Unidades totales recibidas) * 100

REGISTROS DE CONTROL

Criterios de Seleccion de Proveedores RCP-01

Registro de evaluacion a proveedores de servicios RCP-02
Registro de evaluacion a proveedores RCP-03

Listado Maestro de Proveedores RCP-04

Formato de Comunicacién con Proveedores RCP-05
Orden de Compra Y-015

Nota de Compras P-006

Nota de Entrada E-010

Nota de Salida H-011

DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Norma NTC ISO 9000:2000

Norma NTC ISO 9001:2000

Norma NTC ISO 9004:2000

Manual de Calidad MPS-01

Procedimiento de Gestion de Compras PCP-01
Procedimiento de Control de documentos PPS-01
Procedimiento de Control de Registros PPS-02
Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas PMC-01
Listados de Precios de:

MAKROCOMPUTO S.A.

MPS MAYORISTA DE COLMBIA S.A.
SED INTERNATIONAL

NEXSYS S.A.

IMPRESISTEM S.A.

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion de Recursos
Gestion de Recursos Humanos

Mejoramiento Continuo

RECURSOS
Humano: Comité de compras, Personal de Contabilidad.
Infraestructura: Papeleria, equipos de oficina

Financieros: Presupuesto para el desarrollo de la gestion de compras.

Numeral 7.4 NTC ISO

REQUISITOS A CUMPLIR

9001:2000.

CODIGO: MPS-01-00
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Multicémputo

MULTICOMPUTO LTDA.

PROCESO DE GESTION DE INVENTARIOS

DIVISION: Aplica a Todas

MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO: Garantizar Ia preservacion y el suministro oportuno de los productos e insumos necesarios para el desarrollo de las actividades propias de la organizacién.

ALCANCE: Aplica para todas aquellas actividades que se desarrollan desde el momento en que el producto y/o insumo ingresa a la bodega hasta que es entregado al centro de costos que lo

requiere.

PROCESOS PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PROCESOS CLIENTES

Gestion de compras

Gestion comercial-Despacho

Prestacion del Servicio-Divisiones
Capacitacion y Mantenimiento.

Gestion de Recursos

Planeacion Estratégica

Planificacion del S.G.C

Mejoramiento continuo

Productos y/o componentes que cumplen con
los requisitos de compra establecidos.

Solicitud  de
componentes.

entrega de equipos y/o

Solicitud de entrega de componentes e
insumos.

Recursos aprobados para el desarrollo de la
gestion del proceso
Mision, vision, valores
organizacionales.

Politica de Calidad.

Objetivos estratégicos.

Cambios legales y reglamentarios.

principios y

Objetivos de Calidad
Manual de Calidad
Estructura documental.

Programa de auditorias internas.
Programa de seguimiento a los procesos.

Identificar y establecer el mecanismo de almacenamiento mas
apropiado en funcion de las especificaciones técnicas de los
productos y del espacio disponible.

Verificar y dar cumplimiento a los requisitos establecidos para
la preservacion de los productos almacenados.

Controlar el ingreso de productos e insumos al area de
bodega.

Recibir y validar las necesidades de suministro establecidas
por las diferentes divisiones para la prestacion del servicio.
Verificar la existencia de los productos demandados por las
diferentes divisiones.

Dar tramite a los documentos de soporte necesarios para la
salida de los productos e insumos de la bodega.

Hacer entrega de los productos e insumos demandados a la
persona autorizada por el responsable del proceso de
prestacion de servicio afectado.

Desarrollar seguimiento y evaluacién del proceso de Gestion

de Inventarios en funcién de los objetivos establecidos.

Productos que atienden las especificaciones
definidas por el cliente.

Productos e insumos para el desarrollo de la
prestacion del servicio.

Solicitud de recursos para el adecuado
funcionamiento del proceso.

Desempefio de los indicadores de gestion.
Necesidades de mejoramiento continuo.

Gestion Comercial-Despacho
Prestacion del servicio-Divisiones
Mantenimiento y Capacitacion.

Gestién de Recursos.

Mejoramiento Continuo

RESPONSABLES

Jefe de Inventarios.

PARTICIPANTES:

Jefe de Compras

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Revision del cumplimiento de los requisitos del
mediante la ejecucién de auditorias internas
Seguimiento a acciones preventivas y correctivas
Seguimiento en el comité de calidad a los compromisos
adquiridos por los responsables de los diferentes procesos del
SGC

Evaluacion periédica de los indicadores de gestion, segun se
especifica en el plan de seguimiento a objetivos e indicadores
del S.G.C.

Reportes de seguimiento de la productividad de los técnicos

proceso

INDICADORES:
Cumplimiento en las entregas: (Fecha de entrega — Fecha
Pactada)

REGISTROS DE CONTROL

Nota Devolucién Proveedores L-026
Nota de Produccion O-003

Nota de compras P-006

Nota de traslado T-021

Nota de Traslado Garantias T-030
Nota Débito D-013

Nota Devolucién Clientes J-004
Nota de consumo Interno L-019
Nota de Salida Garantias L-012

DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Norma NTC ISO 9000:2000

Norma NTC ISO 9001:2000

Norma NTC ISO 9004:2000

Manual de Calidad MPS-01

Manual de Comunicacién con el cliente MRH-02

Procedimiento para la entrega de productos e insumos PIN-01
Manual para la manipulacién y almacenamiento de productos
MIN-01.

Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas PMC-01
Procedimiento de control de servicio no conforme en
Mantenimiento PMC-03

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion de Compras.
Mejoramiento Continuo.
Gestion de Recursos

RECURSOS
Humano: Jefe de Compras, Ejecutivos de ventas.
Infraestructura: Bodega de Almacenamiento, Papeleria, equipos de oficina

Financieros: Presupuesto para el almacenamiento y mantenimiento de los productos.

REQUISITOS A CUMPLIR

Numeral 7.5.5 NTC ISO 9001:2000

CODIGO: MPS-01-00
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MULTICOMPUTO

LTDA.

PROCESO DE GESTION COMERCIAL MERCADEO Y VENTAS

DIVISION: Mantenimiento

MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO: Determinar, establecer e implementar los lineamientos que permitan canalizar el contacto directo con los clientes para la comercializacién de servicios y productos de
mantenimiento técnico y tecnolégico en atencion a sus requerimientos

ALCANCE: Aplica a todas aquellas actividades encaminadas a la identificacién, atencion y satisfaccion de las necesidades de los clientes en aspectos vinculados con el mantenimiento técnico

y tecnolégico.

PROCESOS PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PROCESOS CLIENTES

Cliente

Gestién Comercial Mercadeo y Ventas- Division
Comercial y Division Capacitacion.

Gestion de Recursos Humanos

Gestién de Recursos

Planeacion Estratégica

Planificacién del S.G.C

Mejoramiento Continuo.

Necesidad de suministro de productos y servicios
de mantenimiento técnico y tecnoldégico.
Solicitud de renovacién de contratos.

Necesidad de suministro de productos y servicios
de mantenimiento técnico y tecnoldgico.

Personal competente

Recursos aprobados para el desarrollo de la
Gestion del proceso.

Mision, vision,
organizacionales.
Politica de calidad.
Objetivos estratégicos.
Cambios legales y reglamentarios.

principios y valores

Objetivos de Calidad
Manual de Calidad
Estructura documental.

Programa de auditorias internas.
Programa de seguimiento a los procesos.

Asegurar que las necesidades y expectativas del cliente se
determinan y cumplen con el propésito de aumentar su satisfaccion.
Determinar los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los necesarios para las actividades de

entrega y las posteriores a la misma.
> Determinar los requisitos no especificados por el
cliente pero necesarios para el uso especificado o

previsto, cuando sea conocido

> Determinar los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el producto o servicio.
> Determinar cualquier requisito adicional definido por

la organizacién
Revisar los requisitos relacionados con el producto o servicio antes
de comprometerse a proporcionarlos.
> Desarrollar y conciliar con el cliente las

condiciones de la prestacion del servicio de
mantenimiento.
> Determinar si se cuenta con la capacidad para

cumplir con los requisitos definidos.
Establecer disposiciones eficaces para la comunicacién con los
clientes
Establecer mecanismos que faciliten la comunicacion efectiva con el
cliente respecto a la conformidad de los servicios prestados y/o de
los productos suministrados.
Desarrollar estrategias comerciales diferenciadas que le permitan a
la organizaciéon mantener la ventaja competitiva.
Identificar oportunidades de suministro de nuevos servicios y/o de
renovacion de contratos.

Solicitud de servicio de mantenimiento técnico y
tecnoldgico.

Necesidad de suministro de componentes.

Necesidad de suministro de nuevos productos y/o
servicios.

Necesidad de personal.

Solicitud de recursos para el adecuado
funcionamiento del proceso

Necesidades de creacién o modificacién de la
documentacion

Desempefio de los indicadores de Gestion.
Necesidades de mejoramiento continuo.
Resultados de la medicion de satisfaccion del
cliente.

Informe de quejas y reclamos.

Prestacion del servicio- Mantenimiento.

Gestion de compras.

Gestion Comercial Mercadeo y Ventas- Todas las

Divisiones.

Gestion de Recursos Humanos.

Gestién de Recursos

Planificacién del S.G.C

Mejoramiento Continuo.

RESPONSABLES
Director Comercial
PARTICIPANTES:
Auxiliar de servicio al cliente
Asesor Comercial Servicios
Asesor Comercial C.A.S
Asistente comercial

Asesor comercial externo

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Revision del cumplimiento de los requisitos del proceso mediante la
ejecucion de auditorias internas

Seguimiento a acciones preventivas y correctivas

Seguimiento en el comité de calidad a los compromisos adquiridos
por los responsables de los diferentes procesos del SGC

Evaluacion periédica de los indicadores de gestién, segin se
especifica en el plan de seguimiento a objetivos e indicadores del
S.G.C.

INDICADORES:

indice de percepcion de la calidad del servicio =
satisfechos / Total de Clientes evaluados) * 100

Calidad en asesoramiento = (Clientes satisfechos / Total de Clientes
evaluados) * 100

Soluciones integrales = (Numero de soluciones integrales / periodo)
*100

(Clientes

REGISTROS DE CONTROL

Formato de Cotizacion RCMM-01

Formato de oferta comercial RCMM-02

Convenio Servicio de Mantenimiento RCMM-03
Formato de Resumen Convenio RCMM-04

Formato de orden de compra RCMM-05

Formato de seguimiento a los servicios en prueba RCMM-06
Formato de reporte de servicios RCMM-07

Formato de seguimiento a las cotizaciones RCMM-08
Formato de programacién de Mantenimiento RPRM-01
Formato Orden de laboratorio RPRM-02

Formato Orden de servicio RPRM-03

DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Norma NTC ISO 9000:2000

Norma NTC I1SO 9001:2000

Norma NTC ISO 9004:2000

Manual de Calidad MPS-01

Manual de Comunicacion con el cliente MRH-02
Procedimiento de Facturacién de Servicios PCMM-01
Procedimiento de Devolucion de partes PCMM-02
Procedimiento de Control de documentos PPS-01
Procedimiento de Control de Registros PPS-02
Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas PMC-01

Procedimiento de Control de Producto No conforme PMC-03

PROCESOS DE SOPORTE

Gestién de Recursos
Gestion de Recursos Humanos
Gestion de Compras

Gestion de Inventarios

comercial servicios, Asistente comercial, Asest

Financieros: Recursos para la planificacion y
mercadeo

RECURSOS

Humano: Gerente Comercial, Auxiliar de servicio al cliente, Asesor comercial C.A.S, Asesor

Infraestructura: Sala de Reuniones, papeleria, equipos de oficina.

or comercial externo..

puesta en marcha de iniciativas y estrategias de

REQUISITOS A CUMPLIR

Numerales 5.2,7.2.1,7.2.2,7.2.3, 8.2.1 NTC ISO 9001:2000.

CODIGO: MPS-01-00

| FECHA:

16/07/04 |
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Multicémputo

PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO

DIVISION: Mantenimiento

MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO: Desarrollar los lineamientos necesarios para la planificacién, ejecucién y control de los procesos y actividades que inciden en la calidad de la prestacion del servicio de

mantenimiento técnico y tecnoldgico

ALCANCE: Aplica a todas aquellas actividades orientadas a la atencion y satisfaccion de las necesidades de los clientes en aspectos vinculados con el mantenimiento técnico y tecnolégico.

PROCESOS PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS CLIENTES
Gestion  Comercial mercadeo y Ventas- | Solicitud de servicio de mantenimiento técnico y | e Recepcionar las solicitudes de prestacion del servicio Necesidad de suministro de productos, materiales | Gestion ~ comercial mercadeo y Ventas-
Mantenimiento tecnoldgico. e Establecer, planificar y desarrollar los procesos necesarios para la | € insumos para el desarrollo del proceso. Mantenimiento.

" X . . X X prestacién del servicio - - X » X
Gestion Comercial - Despacho Solicitud de alistamiento de equipos. > Establecer los procesos, documentos y recursos necesarios para Solicitud de suministro de productos, materiales e | Gestién de Inventarios.
la ejecucion del servicio’ insumos para el desarrollo del proceso.
Gestion de Inventarios. Producl_qs € insumos para el desarrollo de la = Determinar las competencias requeridas en el personal Solic . = Gestic
prestacion del servicio. > Determinar los recursos necesarios (tiempo, equipos, etc.) olicitud de formacion del personal estion de Recursos Humanos.
Gestion de Recursos. Recursos aprobados para el desarrollo de la * ﬁozramar M °‘|’°r‘f"?a' Iavgll'%stgmgn d.elfserwmvo' inst . d Solicitud de recursos para el adecuado | Gestién de Recursos
Gestion del proceso. segurar 1a disponibilidad de Informacion, ~instrucciones de | f,,sionamiento del proceso.
trabajo y el uso de dispositivos de seguimiento y medicién para
Gestion de Recursos Humanos. Personal competente. | la pre‘stacmn del S?N'C'D‘ ) . Desempeiio de los indicadores de Gestion. Mejoramiento Continuo.
. qugnpstlcar los equipos, componentes y demds elementos bajo | Necesidades de mejoramiento continuo.
Planeacion Estratégica Mision, vision, principios y  valores analisis Resultados de la medicion de satisfaccion del
organizacionales. e Verificar la conformidad del servicio suministrado en atencion de los | cliente.
Politica de Calidad. requerimientos del cliente y de las especificaciones técnicas | Informes de quejas y reclamos.
Objetivos estratégicos. definidas.
Cambios legales y reglamentarios. e Implementar mecanismos que faciliten la comunicacion efectiva con
el Cliente respecto a la conformidad de los servicios suministrados
Planificacion del S.G.C Objetivos de Calidad e Tomar acciones de mejora
Manual de Calidad e Identificar oportunidades de suministro de nuevos productos y/o
Estructura documental. servicios
Mejoramiento Continuo Programa de auditorias internas.
Programa de seguimiento a los procesos.
RESPONSABLES PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO REGISTROS DE CONTROL DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Gerente de Divisién
PARTICIPANTES:

Coordinador de Soporte Técnico
Coordinador de Mantenimientos Preventivos
Ingeniero de Soporte Técnico

Jefe de Laboratorio

Auxiliar de laboratorio

Técnico de Mantenimiento Correctivo
Técnico de Mantenimiento Preventivo

Revisién del cumplimiento de los requisitos del proceso mediante la
ejecucion de auditorias internas

Seguimiento a acciones preventivas y correctivas

Seguimiento en el comité de calidad a los compromisos adquiridos
por los responsables de los diferentes procesos del SGC

Evaluacion periédica de los indicadores de gestion, segin se
especifica en el plan de seguimiento a objetivos e indicadores del
S.G.C.

Reportes de seguimiento de la productividad de los técnicos

INDICADORES:

Calidad del Servicio =
evaluados) * 100

(Clientes satisfechos / Total de Clientes

Formato de Programacion de Mantenimiento RPRM-01

Formato Orden de Laboratorio RPRM-02

Formato Orden de Servicio RPRM-03

Lista de Verificacion para la Ejecucion de un diagnéstico Primario
RPRM-04

Formato de asignacion de partes/componentes RPRM-05

Reporte de averias por servicio RPRM-06

Norma NTC ISO 9000:2000

Norma NTC I1SO 9001:2000

Norma NTC ISO 9004:2000

Manual de Calidad MPS-01

Manual de Comunicacién con el cliente MRH-02

Manual Técnico MPRM-01

Procedimiento Servicios de Mantenimiento Preventivo PPRM-01
Procedimiento Servicios de Mantenimiento Correctivo PPRM-02
Procedimiento Servicios de Laboratorio PPRM-03
Procedimiento de Atencién de Garantias PPRM-04
Procedimiento de Manejo de la Propiedad del Cliente PPRM-05
Procedimiento de Control de documentos PPS-01
Procedimiento de Control de Registros PPS-02

Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas PMC-01
Procedimiento Control de Producto No conforme PMC-03

PROCESOS DE SOPORTE

Gestién de Recursos Humanos
Gestion de Inventarios

Mejoramiento Continuo

reparacion, Materiales, Papeleria.

RECURSOS
Humano: Gerente de Division, Coordinadores de Servicio, Técnicos.

Infraestructura: Centro de trabajo, Equipos informaticos,

Financieros: Recursos para el mantenimiento y adecuado desarrollo de los procesos.

Instrumentos de prueba y

REQUISITOS A CUMPLIR

Numerales 7.1,7.5.1,7.5.2,7.5.4,7.5.5 NTC ISO 9001:2000.

CODIGO: MPS-01-00 |

FECHA: 16/07/04 |
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PROCESO DE GESTION COMERCIAL MERCADEO Y VENTAS

DIVISION: Equipos y Software

MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO: Establecer las directrices necesarias para la orientacion comercial de los productos ofrecidos en funcion de los requerimientos del cliente.

ALCANCE: Aplica a todas aquellas actividades encaminadas a la identificacion, atencién y satisfaccion de las necesidades de los clientes en aspectos vinculados al suministro de Hardware y

software.

PROCESOS PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PROCESOS CLIENTES

Cliente

Necesidad de suministro de productos y
componentes informaticos (Hardware y software).

Identificar en los clientes las necesidades y requerimientos de
calidad en el suministro de hardware y software.
Desarrollar una estrategia comercial diferenciada mediante la

Solicitud de entrega del producto al cliente.

Necesidad de suministro

componentes.

Gestion Comercial-Despacho.

equipos y/o | Gestién de Compras.

Necesidad de suministro de nuevos productos y/o

Gestion Comercial Mercadeo y Ventas-Todas las

Gestion Comercial Mercadeo y Ventas- Divisiones Necesidad de suministro de equipos y/o segmentacion del mercado, utilizando criterios de oportunidad,

Comercial y Capacitacion. componentes. flexibilidad, respaldo y calidad en los productos suministrados.
Establecer un registro de clientes actuales y potenciales.

Gestion de Recursos Humanos Personal competente ¢ Desarrollar la oferta comercial en atencién de los requerimientos y

Gestion de Recursos
Revisién por la Direccion.

del cliente.

Planeacion Estratégica Mision,

Planificacion del S.G.C

Mejoramiento Continuo.

Recursos aprobados para el desarrollo de la
gestion del proceso .

Mejora del producto en relacién con los requisitos |

= Estrategias e iniciativas de mercadotecnia y
mejora del producto.

vision,
organizacionales.
Politica de calidad.
Objetivos estratégicos.
Cambios legales y reglamentarios.

Objetivos de calidad.
Manual de Calidad
Estructura documental.

Programa de auditorias internas.
Programa de seguimiento a los procesos.

caracteristicas relevantes de los productos demandados por los

clientes.

Realizar planes de mercadeo y ventas a partir de sondeos,

encuestas y actividades de comunicacion con el cliente.

Canalizar los requerimientos de los clientes en funcién de las areas

de servicio comercial establecidas.

« Establecer y conciliar con el cliente las condiciones y términos para
el suministro y soporte de los productos demandados.

e Dar tramite a la realizacion de la orden de compra.

o Establecer mecanismos de comunicacion efectiva con el cliente que
permitan obtener retroalimentacion respecto a la calidad de los
productos suministrados.

e Desarrollar una caracterizacion de los clientes en términos de sus
habitos, costumbres, tendencias, etc.

e Establecer las necesidades de compras de productos para la
atencion de los requerimientos del cliente.

o Identificar oportunidades de suministro de nuevos productos y/o
servicios.

principios y valores

servicios. divisiones.

Solicitud de  recursos adecuado | Gestién de Recursos

funcionamiento del proceso.

para el
Necesidades de Personal Gestion de Recursos Humanos.

Retroalimentacién relativa a las partes interesadas.
Evaluacion y estrategias del mercado.

Revisién por la Direccion.

Necesidades y expectativas definidas por los | Planificacion del S.G.C

clientes

Desempeiio de los indicadores de gestion.
Necesidades de mejoramiento continuo.
Resultados de la medicion de satisfaccion del
cliente.

Informe de quejas y reclamos.

Mejoramiento Continuo.

RESPONSABLES

Director comercial
PARTICIPANTES:
Coordinador Comercial

Asesor Comercial
Asesor de Créditos

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO REGISTROS DE CONTROL

Oferta comercial RCMV-01

Orden de Pedido RCMV-02

Informe diario de negocios RCMV-03
Factura F-001

Recibo de Caja R-002

Revisién del cumplimiento de los requisitos del proceso mediante la
ejecucion de auditorias internas

Seguimiento a acciones preventivas y correctivas

Seguimiento en el comité de calidad a los compromisos adquiridos
por los responsables de los diferentes procesos del SGC

Evaluacion periédica de los indicadores de gestion, segin se
especifica en el plan de seguimiento a objetivos e indicadores del
S.G.C.

Reportes de seguimiento de la productividad de los técnicos

INDICADORES:
indice de Percepcion de la Calidad del Servicio: (Media de las
percepciones/Expectativas)*100

Calidad en asesoramiento: (Media de las
percepciones/Expectativas)*100
Seguimi a las cotizaciones: (Numero total de cotizaciones

aprobadas/Total de Cotizaciones realizadas)*100
Soluciones Integrales: (Numero de soluciones integrales/periodo)

DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Norma NTC ISO 9000:2000

Norma NTC ISO 9001:2000

Norma NTC ISO 9004:2000

Manual de Calidad MPS-01

Manual de Comunicacién con el cliente MRH-02
Procedimiento de comercializacion PCMV-01

Procedimiento de Control de documentos PPS-01
Procedimiento de Control de Registros PPS-02
Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas PMC-01
Procedimiento de control de servicio no conforme en Mantenimiento
PMC-03

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion de Recursos

Gestion de Recursos Humanos
Gestion de Compras

Gestién de Inventarios

RECURSOS

Humano: Gerente Comercial, Ejecutivos de ventas.
Infraestructura: Sala de reuniones, Sala de exhibicién, papeleria, equipos de oficina.

mercadeo y ventas.

Financieros: Recursos para la planificacion y puesta en marcha de iniciativas y estrategias de

REQUISITOS A CUMPLIR

Numeral 7.2 NTC ISO 9001:2000

CODIGO: MPS-01-00

| FECHA: 16/07/04
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MULTICOMPUTO LTDA.

PROCESO DE GESTION COMERCIAL DESPACHO

DIVISION: Equipos y Software

MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO: Asegurar el despacho de los productos ofrecidos, en condiciones de oportunidad, flexibilidad y correcta manipulacion.

ALCANCE: Enmarca todas aquellas actividades que se desarrollan desde el momento en que el producto es extraido del inventario hasta su entrega al cliente final.

PROCESOS PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PROCESOS CLIENTES

Gestion Comercial Mercadeo y Ventas-
Comercial

Gestion de Recursos Humanos
Gestion de inventarios

Gestion de Recursos

Planeacién Estratégica

Planificacion del S.G.C

Mejoramiento continuo

Solicitud de entrega del producto al cliente.

Personal competente

Productos que atienden las especificaciones
definidas por el cliente.

Recursos aprobados para el desarrollo de la
gestién del proceso
Mision,  vision, valores
organizacionales.

Politica de Calidad.

Objetivos estratégicos.

Cambios legales y reglamentarios.

principios y

Objetivos de Calidad
Manual de Calidad
Estructura documental.

Programa de auditorias internas.
Programa de seguimiento a los procesos.

Solicitar al Departamento de Inventarios la entrega oportuna
del producto requerido por el cliente.

Verificar la consistencia entre el (los) producto(s) entregado(s)
por el Departamento de Inventarios y el requerimiento
establecido en la Orden de Compra.

Coordinar con la divisién de mantenimiento el alistamiento del
(los) equipo(s) en funcién de los requerimientos establecidos
por el cliente.

Conciliar con el cliente la fecha y condiciones de entrega del
(los) equipo(s) y/o componentes adquiridos.

Coordinar con la divisién de mantenimiento la programacion de
un técnico para la ejecucion de la instalacion del (los)
equipo(s) en el domicilio del comprador.

Suministrar el (los) producto(s) al cliente junto con los
documentos de soporte.

Solicitud de alistamiento de equipos

Producto requerido.

Documentos y registros relacionados.

Solicitud de nuevos productos y/o servicios.

Solicitud de  suministro

componentes.

Desempefio de los indicadores de gestion.
Necesidades de mejoramiento continuo.

Prestacion del servicio-Mantenimiento

Cliente

Gestion comercial Mercadeo y Ventas-
Comercial, Capacitacion, Mantenimiento.

equipos y | Gestion de Inventarios.

Mejoramiento Continuo

RESPONSABLES
Director comercial
PARTICIPANTES:

Asesor comercial
Coordinador Comercial
Jefe de Inventarios

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Revisién del cumplimiento de los requisitos del proceso mediante la
ejecucion de auditorias internas

Seguimiento a acciones preventivas y correctivas

Seguimiento en el comité de calidad a los compromisos adquiridos
por los responsables de los diferentes procesos del SGC

Evaluacion periédica de los indicadores de gestion, segin se
especifica en el plan de seguimiento a objetivos e indicadores del
S.G.C.

Reportes de seguimiento de la productividad de los técnicos

INDICADORES:

%Conformidad en la entrega: (Media de las percepciones /
expectativas)*100

REGISTROS DE CONTROL

Formato de alistamiento de equipos RCMD-01

DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Norma NTC ISO 9000:2000

Norma NTC I1SO 9001:2000

Norma NTC ISO 9004:2000

Manual de Calidad MPS-01

Manual de Comunicacion con el cliente MRH-02
Procedimiento para el Despacho de Productos PCMD-01
Procedimiento de Control de documentos PPS-01
Procedimiento de Control de Registros PPS-02
Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas PMC-01
Procedimiento de control de servicio no conforme en Mantenimiento
PMC-03

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion de compras.
Gestion de Inventarios.

Prestacion del servicio-Mantenimiento

mantenimiento.

RECURSOS

Humano: Director Comercial, Ejecutivos de ventas, Jefe de Inventarios, Técnico de

Financieros: Recursos para la gestién de entrega al cliente final.

REQUISITOS A CUMPLIR

Numerales 7.2.1,7.5.1, 7.5.3 y 7.5.5 NTC ISO 9001:2000.

CODIGO: MPS-01-00

| FECHA: 16/07/04 |
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MULTICOMPUTO LTDA.

PROCESO DE GESTION COMERCIAL MERCADEO Y VENTAS

DIVISION: Capacitacion

MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO: Determinar, establecer e implementar los lineamientos que permitan canalizar el contacto directo con los clientes para el suministro de servicios de capacitacion en atencién a sus

requerimientos.

ALCANCE: Aplica a todas aquellas actividades encaminadas a la identificacion, atencién y satisfaccion de las necesidades de los clientes

PROCESOS PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PROCESOS CLIENTES

Cliente

Gestion Comercial Mercadeo y Ventas-Divisiones
Comercial y Mantenimiento

Gestion de Recursos Humanos

Gestion de Recursos

Revision por la direccion

Planeacion Estratégica

Planificacion del S.G.C

Mejoramiento Continuo

Necesidad de capacitacién metddica en sistemas
informaticos.

Necesidad de suministro de servicios de
capacitacion en sistemas informaticos.

Personal competente

Recursos Aprobados para el desarrollo de la
Gestion del Proceso

Mejora del producto en relacion con los requisitos

del cliente.

= Estrategias e iniciativas de mercadotecnia y
mejora del producto.

Mision, vision, valores

organizacionales.

Politica de Calidad.

Objetivos estratégicos.

Cambios legales y reglamentarios.

principios y

Objetivos de Calidad
Manual de Calidad
Estructura documental.

Programa de auditorias internas.
Programa de seguimiento a los procesos

Identificar las necesidades y requerimientos de los clientes.
Desarrollar una estrategia comercial diferenciada mediante la
segmentacion del mercado, utilizando como criterios la flexibilidad y
calidad en servicios de capacitacion.

Establecer un registro de clientes actuales y potenciales.

Desarrollar la oferta comercial en atencion de las necesidades,
requerimientos y caracteristicas relevantes del cliente objetivo.
Realizar planes de mercadeo y ventas a partir de sondeos,
encuestas y actividades de comunicacion con el cliente.

Desarrollar alianzas que permitan proveer servicios de capacitacion
alas empresas.

Desarrollar una programacion de cursos

Establecer y conciliar con el cliente las condiciones y términos para
el suministro de los servicios de capacitacion.

Establecer el contrato de prestacion de servicios.

Establecer mecanismos de comunicacion efectiva con el cliente que
permitan obtener retroalimentacion respecto a la calidad de los
servicios suministrados.

Identificar oportunidades de suministro de nuevos productos y/o
servicios, asi como de renovacion de contratos.

Solicitud de servicio de capacitacion para Clientes
Matriculados

Solicitud de folletos, instructivos e insumos para la
capacitacion.

Necesidad de suministro de nuevos productos y/o
servicios.

Necesidades de Personal

Solicitud de  recursos adecuado

funcionamiento del proceso

para el

Retroalimentacion relativa a les partes interesadas.
Evaluacion y estrategias del mercado.

Necesidades y expectativas definidas por los
clientes

Desempefio de los indicadores de Gestion.
Necesidades de mejoramiento continuo.
Resultados de la medicion de satisfaccion del
cliente.

Informes de quejas y reclamos.

Prestacion del servicio-Capacitacion

Gestion de Compras

Gestion Comercial Mercadeo y Ventas- Todas las

divisiones.

Gestion de Recursos Humanos.

Gestion de Recursos

Revisién por la direccién.

Planificacién del S.G.C

Mejoramiento Continuo.

RESPONSABLES
Director comercial
PARTICIPANTES:

Coordinador
Asesor comercial

ejecucion de auditorias internas

S.G.C.

INDICADORES:

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO
Revision del cumplimiento de los requisitos del proceso mediante la

Seguimiento a acciones preventivas y correctivas

Seguimiento en el comité de calidad a los compromisos adquiridos
por los responsables de los diferentes procesos del SGC

Evaluacion periédica de los indicadores de gestion, segin se
especifica en el plan de seguimiento a objetivos e indicadores del

Reportes de seguimiento de la productividad de los técnicos

REGISTROS DE CONTROL

Formato de contrato RCMC-01
Factura F-018
Recibo de caja R-003

Formato de programacion de cursos RCMC-02
Registro de Control de Grupo RCMC-!

03

DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Norma NTC I1SO 9000:2000

Norma NTC ISO 9001:2000

Norma NTC I1SO 9004:2000

Manual de Calidad MPS-01

Manual de Comunicacién con el cliente MRH-02
Procedimiento de comercializacion de servicios PCMC-01
Procedimiento de Control de documentos PPS-01
Procedimiento de Control de Registros PPS-02
Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas PMC-01

%Evaluacion de la venta: (Clientes satisfechos / clientes
evaluados)*100 Procedimiento de control de servicio no conforme en Mantenimiento
%Evaluacién del curso: (Clientes satisfechos / clientes PMC-03
evaluados)*100
PROCESOS DE SOPORTE RECURSOS REQUISITOS A CUMPLIR

Gestién de Recursos
Gestion de Recursos Humanos
Gestion de compras

mercadeo.

Humano: Gerente Comercial, Coordinadores Comerciales.
Infraestructura: Sala de Reuniones, papeleria, equipos de oficina.
Financieros: Recursos para la planificacion y puesta en marcha de iniciativas y estrategias de

Numeral 7.2 NTC I1SO 9001:2000

CODIGO: MPS-01-00 |

FECHA: 16/07/04
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Multicémputo

MULTICOMPUTO LTDA.

PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO

DIVISION: Capacitacion

MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO: Establecer mecanismos para la planificacion, ejecucion y control de los procesos y actividades que inciden en la calidad de la prestacion del servicio de capacitacion.

ALCANCE: Aplica para todas aquellas actividades enmarcadas dentro del proceso de capacitacion metddica en sistemas informaticos.

PROCESOS PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS CLIENTES
Gestion  Comercial mercadeo y Ventas- | Solicitud de servicio de capacitacién para Clientes Consolidar la informacion recolectada del cliente en el registro de | Necesidad de suministro de productos, materiales | Gestién ~ comercial mercadeo y Ventas-
Capacitacion. Matriculados. Control de G e insumos para el desarrollo del proceso. Capacitacion.

ontrof de Grupo. Resultados de la medicion de satisfaccion del
Gestion de Inventarios. Productos e insumos para el desarrollo de la Verificar el cubrimiento de la capacidad minima establecida para las | cliente.
prestacion del servicio. L Informes de quejas y reclamos.
aulas de capacitacion.
Gestion de Recursos. Recursos para el adecuado funcionamiento del Ejecutar una reprogramacion en los horarios definidos para los | Solicitud de suministro de productos, materiales e
proceso . o . . insumos para el desarrollo del proceso. Gestion de Inventarios
cursos en caso de un bajo cubrimiento de la capacidad establecida,
Gestion de Recursos Humanos. Personal competente. en consideracion de las necesidades del cliente. Solicitud de formacién del personal
Planeacion Estratégica Mision, vision, principios y valores Asignar el personal en atencion de sus competencias para la | Solicitud de recursos para el adecuado | Gestién de Recursos Humanos.
organizacionales. ejecucion de las actividades de capacitacion. funcionamiento del proceso
Politica de Calidad. o L » o X Gestién de Recursos
Objetivos estratégicos. Verificar y dar cumplimiento a las condiciones minimas necesarias Desempefio de los indicadores de Gestion.
Cambios legales y reglamentarios. para el desarrollo de las actividades propias de capacitacion. Necesidades de mejoramiento continuo.
Mejoramiento Continuo.
Planificacion del S.G.C Objetivos de Calidad Desarrollar las actividades propias de capacitacién en atencién de la
Manual de Calidad metodologia establecida.
Estructura documental.
Dar trdmite y cumplimiento a la documentacion de soporte
Mejoramiento Continuo Programa de aUd't_O”_aS internas. establecida para el desarrollo de las actividades propias de la
Programa de seguimiento a los procesos.
capacitacion.
Verificar la conformidad del servicio suministrado en atencién de los
requerimientos del cliente y de las condiciones inicialmente
pactadas.
Canalizar la retroalimentaciéon del cliente respecto al servicio
suministrado hacia el proceso competente.
RESPONSABLES PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO REGISTROS DE CONTROL DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Gerente de Division.

ejecucion de auditorias internas

Revisién del cumplimiento de los requisitos del proceso mediante la

Formato de capacidad RPRC-02

Formato de Control de Grupo RPRC-01

Norma NTC ISO 9000:2000
Norma NTC ISO 9001:2000
Norma NTC ISO 9004:2000

PARTICIPANTES:
Coordinador
Docentes

Técnico

Seguimiento a acciones preventivas y correctivas

Seguimiento en el comité de calidad a los compromisos adquiridos
por los responsables de los diferentes procesos del SGC

Evaluacion periodica de los indicadores de gestion, segin se
especifica en el plan de seguimiento a objetivos e indicadores del
S.G.C.

Reportes de seguimiento de la productividad de los técnicos
INDICADORES:
Evaluacion del Docente: (Clientes satisfechos/Clientes evaluados)

Evaluacion de la infraestructura: (Clientes satisfechos/Clientes
evaluados)

Parcelador personalizado RPRC-03
Parcelador de Grupo RPRC-04

Registro de control de asistencia RPRC-05
Formato de Reporte de equipos. RPRC-06

Manual de Calidad MPS-01

Manual de Comunicacién con el cliente MRH-02

Procedimiento de Control de Actividades de Capacitaciéon PPRC-01
Procedimiento de Control de documentos PPS-01

Procedimiento de Control de Registros PPS-02

Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas PMC-01
Procedimiento de control de servicio no conforme en Mantenimiento
PMC-03

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion de Recursos
Gestion de Recursos Humanos

Gestion Comercial Mercadeo y Ventas.

de los procesos.

RECURSOS

Humano: Gerente de division, Coordinadores de Capacitacion, Docentes.
Infraestructura: Aulas de clase, equipos informaticos, papeleria, insumos.
Financieros: Recursos para el mantenimiento de las instalaciones y el adecuado desarrollo

REQUISITOS A CUMPLIR

Numerales 7.1,7.5.1,7.5.2 NTC ISO 9001:2000

CODIGO: MPS-01-00
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Mulﬁcéguto

MULTICOMPUTO LTDA.

PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

DIVISION: Aplica a Todas

MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO: Establecer las directrices que permitan canalizar los resultados de las mediciones efectuadas sobre el sistema de manera que se propicie un incremento en la capacidad para
cumplir los requisitos del cliente y otras partes interesadas..

ALCANCE: Aplica a todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

PROCESOS PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PROCESOS CLIENTES

Todos los procesos

Gestion comercial mercadeo y ventas.

Planeacion estratégica.

Gestion de recursos.

Revision por la direccion.

Desempefio de los indicadores de gestion.
Necesidades de mejoramiento continuo.

Resultados de la medicion de satisfaccion del
cliente.

Informes de quejas y reclamos.

Mision, vision, valores
organizacionales.

Politica de Calidad.

Objetivos estratégicos.

Cambios legales y reglamentarios.

principios y

Aprobacién de presupuesto

Modificaciones al plan de auditorias

Mejora de la eficacia del S.G.C y sus procesos.

= Objetivos de mejora del desempeiio de la
organizacion.

= Objetivos de desempefio para productos y

Coordinar actividades del Comité de Gestion de la Calidad.

Establecer el programa de seguimiento a los procesos del S.G.C
>
>

Realizar seguimiento a los procesos.

Establecer el cronograma de auditorias

Establecer el presupuesto para la realizacion de auditorias.

Establecer el programa de auditorias internas.
>
>

Realizar el plan de auditorias

Establecer el cronograma de auditorias
Establecer el presupuesto para la realizacién de auditorias

Ejecutar las auditorias.
Determinar acciones correctivas y preventivas
Establecer objetivos para la mejora.

Realizar una busqueda de soluciones para lograr los objetivos.

Resultados de auditorias internas

Estado de las Acciones Correctivas y preventivas.
Resultado de seguimiento a los procesos.
Resultado de autoevaluacion de la organizacion.
actividades de

Resultado de las

anteriores.

Cambios que podrian afectar el S.G.C

Recomendaciones para la mejora

Solicitud  de
funcionamiento.

recursos para

Programa de auditorias internas.

Programa de seguimiento a los procesos

procesos.

e Evaluar y seleccionar las soluciones planteadas.
e Implementar las soluciones seleccionadas.
* Realizar retroalimentacion de los resultados implementados.

o Establecer una formalizacién de los cambios.

Revisién por la Direccion.

revisiones

el adecuado

Gestion de Recursos.

Todos los procesos.

RESPONSABLES
Coordinador de Calidad
Representante de la direccién
Comité de Calidad
PARTICIPANTES:

Todos los Gerentes de Divisién

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Revisiones al proceso mediante auditorias internas.
Seguimiento a las acciones preventivas
Seguimiento a las acciones correctivas

Revisién por la direccién

Seguimiento en Comité de calidad

INDICADORES:

%Cumplimiento Plan de Mejora: (Objetivos cumplidos/Objetivos
trazados)*100

Y%Efi de las correctivas: (Acciones correctivas
ejecutadas/Acciones correctivas planeadas)*100

%Eficacia de las acciones preventivas: (Acciones preventivas
ejecutadas/Acciones preventivas planeadas)*100
%Cumplimiento al programa de auditorias: (Total auditorias
realizadas/Total auditorias programadas)*100

REGISTROS DE CONTROL

Registro de Mejoramiento continuo RMC-01
Programa de seguimiento a los procesos RMC-02
Cuadro de Seguimiento a los Indicadores del SGC RMC-03
Cronograma de seguimiento a los procesos RMC-04
Plan de auditoria RMC-05

Programa de auditorias RMC-06

Cronograma de auditorias RMC-07

Lista de Chequeo auditorias RMC-08

Lista de verificacién auditorias RMC-09

Formato reporte de auditorias RMC-10

Reporte de No conformidades RMC-11

Planilla de Resumen de No conformidades RMC-12
Consolidado de Revision por la direccion RRD-01

DOCUMENTACION DE REFERENCIA O SOPORTE

Norma NTC ISO 9000:2000

Norma NTC ISO 9001:2000

Norma NTC ISO 9004:2000

Manual de Calidad MPS-01

Procedimiento Control de Documentos PPS-01
Procedimiento Control de Registros PPS-02

Procedimiento de acciones correctivas y preventivas PMC-01
Procedimiento de auditorias internas PMC-02

PROCESOS DE SOPORTE
Planificacion del S.G.C
Revision por la direccion
Gestion de recursos.

Gestion de Recursos Humanos

Capacitacion, Gerente de division Técnica.

RECURSOS

Humano: Representante de la direccion, Gerente de division Comercial, Gerente de division

Infraestructura: Sala de reuniones, papeleria, equipos de oficina

Financieros: Presupuesto para el mejoramiento y mantenimiento del proceso

REQUISITOS A CUMPLIR

Numerales 8.2.2, 8.2.4, 8.5.2, 8.5.3 NTC ISO 9001:2000

CODIGO: MPS-01-00

[ FECHA: 16/07/04 |
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MULTICOMPUTO LTDA.

Multicémputo| procESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

12. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS EXIGIDOS POR
LA NORMA NTC ISO 9001:2000

Multicomputo Ltda. ha establecido, implementado y mantenido los procedimientos
documentados exigidos por la norma para asegurar el control, funcionamiento vy
planificacion efectiva de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. A continuacién

se presenta una descripcion detallada de los citados documentos.

o Procedimiento de Control de Documentos

e Procedimiento de Control de Registros

e Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas
» Procedimiento de Auditorias Internas

e Procedimiento para el Control del Producto No Conforme.

CODIGO: MPS-01-00 | FECHA: 16/07/04 | PAGINA: 36 de 94




MULTICOMPUTO LTDA.

Multicémputo | procESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

12.1 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS

1. OBJETIVO

Determinar las actividades necesarias para establecer, implementar y mantener la
documentacién necesaria para el sistema de gestidén de la calidad y asi apoyar la
operacion eficaz y eficiente de los procesos de la organizacion.

2. ALCANCE

Aplica a toda la documentacion de los procesos del S.G.C.

3. RESPONSABLE

Representante de la Direccidn y todo el personal responsable de diligenciar,

archivar y definir sobre la documentacion.

4. DESARROLLO

CODIGO: MPS-01-00 | FECHA: 16/07/04 | PAGINA: 37 de 94




MULTICOMPUTO LTDA.

Multicoémputo

PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a Todas

MANUAL DE CALIDAD

TODOS LOS PROCESOS PLANIFICACION DEL S.G.C. MEJORAMIENTO CONTINUO
PHVA
RESPONSABLE DE LOS RESPONSABLE DE LA DIRECCION AUDITOR INTERNO
PROCESOS
INICIO
7. IDENTIFICAR NECESIDADES
P
v
2. SOLICITUD DE DOCUMENTO O 3. AUTORIZAR EL
CAMBIO A DOCUMENTO > DESARROLLO
Y 12. IDENTIFICAR 73] 14 RECOGERE
4. RECOLECTAR DOCUMENTOS »{IMPLEMENTAR —, IDENTIFICAR
»| Y DOCUMENTAR EL DOCUMENTOS
INFORMACION DOCUMENTO OBSOLETIOS
RPS-04
11. INCLUIR EN EL
v LISTADO MAESTRO|
y 5 ELABORAR DE DOCUMENTOS 4_
BORRADOR s
IPS-01 15. ;ES
NECESARIO
CONSERVAR S
v 9. EMITIR EL EL
6. PONER A DOCUMENTO DOCUMENTO?,
PRUEBA N
T SI NO
16. 17. DESTRUIR
8. APROBAR ARCHIVAR DOCUMENTOS
7. :ES o EL OBSOLETOS
ADECUADO? DOCUMENTO >
A |e

CODIGO: MPS-01-00
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
DIVISION: Aplica a Todas MANUAL DE CALIDAD
TODOS LOS PROCESOS PLANIFICACION DEL S.G.C. MEJORAMIENTO CONTINUO
PHVA RESPONSABLE DE LOS
DROCESOS RESPONSABLE DE LA DIRECCION AUDITOR INTERNO
19. REALIZAR
AUDITORIAS INTERNAS
I PMC-02 |
18. ,LOS Lm_ﬁ‘i_

DOCUMENTOS
ESTAN

\) LEGIBLES Y EN
BUEN 20.
ESTADO? (EXISTEN
NC O NCP?
Sl
21. TOMAR ACCIONES
CORRECTIVAS <
A
PMC-01
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MULTICOMPUTO LTDA.

MUITlCémputo PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

EXPLICACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

1. IDENTIFICAR NECESIDADES
Identificar las necesidades de actualizar ¢ crear documentos de los diferentes procesos del
S.G.C.

2. SOLICITUD DE DOCUMENTO O CAMBIO A DOCUMENTO
Diligenciar la solicitud para la elaboraciéon o modificacién de documentos del S.G.C. codigo
RPS-03

3. AUTORIZAR EL DESARROLLO
Informar la solicitud y pedir autorizacion para su desarrollo al responsable de la

documentacion

4. RECOLECTAR Y DOCUMENTAR LA INFORMACION
Definir el objetivo y el alcance del documento y recolectar la informaciéon necesaria para su

elaboracion.

5. ELABORAR BORRADOR
Elaborar el borrador del documento. Remitase a la Norma Fundamental cédigo IPS-01, para

la identificacion de los parametros necesarios para la elaboracion del documento.

6. PONER A PRUEBA
Obtener comentarios de las personas responsables de utilizar el documento para realizar los

ajustes necesarios.

7. ¢ ES ADECUADO?
¢ El documento cumple el objetivo propuesto?
Sl: pasa al numeral 8.

NO: pasa al numeral 4.




MULTICOMPUTO LTDA.

MUITlCémputo PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

EXPLICACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

8. APROBAR EL DOCUMENTO

a. Verificar el objetivo, alcance, documentacion de apoyo como registros, fichas,
instructivos, etc., asi como la adecuada elaboracion segun instructivo IPS-01.

b. Si es el caso de un cambio o modificacion aprobar el documento en cuanto a su
adecuacion y verificar actualizaciéon de los consecutivos de revision en el respectivo

cbdigo del documento.

9. EMITIR EL DOCUMENTO.

Transcribir en limpio el documento

10. DOCUMENTO EXTERNO
Se debe controlar y distribuir las fuentes externas de informacidon pertinente para el

desarrollo de las competencias de la organizacion.

11. INCLUIR EN EL LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Incluir el documento en el listado maestro de documentos, codigo RPS-04.

12. IDENTIFICAR DOCUMENTOS

Aplicar al documento el sello segun aplique, DOCUMENTO EXTERNO, COPIA
CONTROLADA, COPIA NO CONTROLADA, DOCUMENTO EN REVISION (también aplica
para el documento que esta en prueba), DOCUMENTO OBSOLETO.

13. IMPLEMENTAR EL DOCUMENTO

a. Entregar copia controlada a los puntos de uso.

b. Controlar la adecuada distribucion de los documentos

14.RECOGER E IDENTIFICAR DOCUMENTOS OBSOLETOS




MULTICOMPUTO LTDA.

MUITlCémputo PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

EXPLICACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

a.Recoger los documentos obsoletos.
b.ldentificar los documentos obsoletos escribiendo en tinta la palabra DOCUMENTO

OBSOLETO. Previniendo asi el uso no intencionado

15.¢ ES NECESARIO CONSERVAR EL DOCUMENTO?

En el caso de los registros remitase al procedimiento control de registros para verificar su
tiempo de archivo.

Sl: pasa al numeral 16

NO: pasa al numeral 17

16. ARCHIVAR
Incluirlo en el listado maestro de documentos, cédigo RPS-04 y archivar de acuerdo con el

tiempo de retencion para efecto de evidencia.

17.DESTRUIR DOCUMENTOS OBSOLETOS
En el caso de no ser necesario conservar el documento que pasa a ser obsoleto después de
los cambios o modificaciones, o bien, pasado el tiempo de retencidn para efecto de

evidencia se procede a destruirlos.

18..;EL DOCUMENTO ESTA LEGIBLE Y EN BUEN ESTADO?
Asegurarse que los documentos permanecen legibles y en buen estado fisico.
Sl: pasa al numeral 1.

NO: pasa al numeral 21.

19. REALIZAR AUDITORIAS INTERNAS

Remitase al procedimiento de auditorias internas codigo PMC-02.

20.; EXISTE NO CONFORMIDAD (NC) O NO CONFORMIDAD POTENCIAL (NCP)?

¢ Existen no conformidades o no conformidades potenciales como resultado de las auditorias




MULTICOMPUTO LTDA.

MUITlCémputo PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

EXPLICACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

internas?
Sl: Pasaal 21

NO: Pasa al numeral 1.

21.TOMAR ACCIONES CORRECTIVAS

Remitase al procedimiento de acciones correctivas y preventivas PMC-01.

5. REGISTROS
TIEMPO EN TIEMPO EN " -
UBICACION UBICACION
CODIGO REGISTRO ARCHIVO ARCHIVO
ACTIVO INACTIVO
ACTIVO INACTIVO
SOLICITUD DE ELABORACION O
_ . CONTROL ARCHIVO
RPS-03 MODIFICACION DE DOCUMENTOS DEL 1 ANO 1 ANO
CALIDAD MUERTO
S.G.C.
- _ CONTROL ARCHIVO
RPS-04 LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS. 1 ANO 1 ANO
CALIDAD MUERTO

6. REFERENCIAS

6.1. Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2000.

6.2. Norma Fundamental Cédigo IPS-01

6.3. Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas Codigo PMC-01

6.4. Procedimiento Auditorias Internas Coédigo PMC-02




MULTICOMPUTO LTDA.
MUITIcomputo PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

6.1. DEFINICIONES

7.1 INFORMACION

Datos que poseen significado

7.2. DOCUMENTO

Informacion y su medio de soporte. Ejemplo: Registro, Especificacion, Procedimiento,
Manual, Informe, Norma. El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, éptico o

electrénico, fotografico o muestra patrén o una combinacion de estos.

Con frecuencia un conjunto de documentos, por ejemplo especificaciones y registros se
denominan ‘documentacion’. Algunos requisitos estan relacionados con todos los tipos de
documentos como por ejemplo ser legible. En tanto que para otros los requisitos pueden ser
diferentes, por ejemplo, para las especificaciones el requisito de estar controlado por

revisiones y los registros por ser recuperables.

7.3 ESPECIFICACION

Documento que establece requisitos. Una especificacion puede estar relacionada con
actividades por ejemplo procedimiento documentado, especificacion de proceso y

especificacion de ensayo / prueba, o con productos por ejemplo, una especificacion de

producto, una especificacion de desempefio y un plano.

7.4. PLAN DE CALIDAD




MULTICOMPUTO LTDA.

MUITlCémputo PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL 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.

¢ Estos procedimientos generalmente incluyen a los relativos, a los procesos de gestion de
la calidad y a los procesos de realizacion del producto.

e Un plan de la calidad hace referencia con frecuencia a partes del manual de la calidad o a
procedimientos documentados.

e Un plan de calidad es generalmente uno de los resultados de la planificacion de la

calidad.

7.5. MANUAL DE CALIDAD

Documento que especifica el S.G.C. de una organizacion. Los manuales de calidad pueden
variar en cuanto a detalle y formato para adecuarse al tamano y complejidad de la

organizacioén en particular.

7.6. REGISTRO

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de las actividades
desempefadas. Los registros pueden utilizarse por ejemplo, para documentar Ia
trazabilidad y para proporcionar evidencia de verificaciones, acciones preventivas y acciones
correctivas. En general los registros no necesitan estar sujetos a control del estado de

revision.

7.7. PROCEDIMIENTO




MULTICOMPUTO LTDA.
MUITlcomputo PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso. Los procedimientos pueden
estar documentados o no. Cuando un procedimiento esta documentado, se utiliza con
frecuencia él termino ‘procedimiento escrito’ o ‘procedimiento documentado’. El documento

que contiene un procedimiento puede denominarse ‘documento de procedimiento’.
7.8. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.
7.9. DOCUMENTO DE ORIGEN EXTERNO:

Hay dos tipos de documentos:

7.9.1. Los que el cliente entrega y que son necesarios para continuar con el proceso, deben

ser incluidos en el sistema de gestion de la calidad.

7.9.2. Las leyes, normas que rigen la empresa segun el sector en el que se encuentre.




MULTICOMPUTO LTDA.
MUITIcomputo PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

12.2 PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS

1. OBJETIVO
Determinar las actividades necesarias para establecer, implementar y mantener formatos que
nos proporcionen evidencia de las actividades de la organizacion, necesarios para el sistema

de gestién de la calidad y asi apoyar la operacion eficaz y eficiente de los procesos

desarrollados en la empresa.

2. ALCANCE

Aplica a todas las actividades de los procesos del S.G.C.
3. RESPONSABLES

Todo el personal de la organizacion

4. DESARROLLO
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1. IDENTIFICAR NECESIDADES

Identificar las necesidades de actualizar 6 crear documentos de los diferentes procesos del
S.G.C.

e Objetivo: ; Por qué se requieren los datos?

¢ Procedencia: ;De donde seran recolectados?

¢ Frecuencia: ;Cuando se tomaran los datos?

e Competencia: ;Quién va a recolectar los datos?

¢ Metodologia: ; Como van a ser recolectados?

2. SOLICITUD DE DOCUMENTO O CAMBIO A DOCUMENTO
Diligenciar la solicitud para la elaboracion o modificacién de documentos del S.G.C. codigo
RPS-03

3. AUTORIZAR EL DESARROLLO
Informar la solicitud y pedir autorizacion para su desarrollo al responsable de la

documentacion

4. RECOLECTAR Y DOCUMENTAR LA INFORMACION
Definir el objetivo y el alcance del documento y recolectar la informacion necesaria para su
elaboracion. En el caso de los registros el objetivo de recolectar datos es suministrar

informacién confiable para tomar acciones, siendo los datos de cualquier naturaleza.

5. ELABORAR BORRADOR

Elaborar el borrador del documento teniendo en cuenta:

e Instructivo de Elaboracion de Documentos del S.G.C. cédigo IPS-01
e Crear en el empleado actitud mental

¢ Facilidad para introducir los datos

¢ Facilidad de uso
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6. PONER A PRUEBA

Obtener comentarios de las personas responsables de utilizar el documento para realizar los
ajustes necesarios a:

¢ Espacio suficiente

¢ Lineas convenientemente espaciadas

e Visibilidad, legibilidad y fatiga visual

e Titulos claros

e Informacion ordenada

e Coherencia con otros formatos afines

e Disefo claro

7. ¢ES ADECUADO?
¢ El formato cumple el objetivo propuesto?
Sl: pasa al numeral 8.

NO: pasa al numeral 4.

8. APROBAR EL DOCUMENTO

e Verificar la adecuada elaboracion segun instructivo IPS-01.

eSi es el caso de un cambio o modificacion aprobar el documento en cuanto a su
adecuacion y verificar actualizacion de los consecutivos de revision en el respectivo cédigo

del documento.

9. EMITIR EL DOCUMENTO.

Transcribir en limpio el documento.

10. INCLUIR EN EL LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

Incluir el documento en el listado maestro de registros, cédigo RPS-05
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11. IMPLEMENTAR EL DOCUMENTO
¢ Entregar formato a los puntos de uso.

e Capacitar al personal para su diligenciamiento

12. ARCHIVAR

Remitirse al cuadro control de registros en el caso de los procedimientos e instructivos, o
teniendo en cuenta los tiempos asignados en el Listado maestro de registros, codigo RPS-
05

13. RECOGER E IDENTIFICAR DOCUMENTOS OBSOLETOS

e Recoger los formatos obsoletos.

¢ Archivar e identificar los formatos con el nombre y la fecha de vencimiento del archivo
muerto o inactivo en parte visible del empaque que los contiene.

e Incluirlo en el listado maestro de registros, codigo RPS-05

14. DESTRUIR DOCUMENTOS OBSOLETOS
Pasado el tiempo de retencion para efecto de evidencia en archivo muerto o inactivo se

procede a destruir los registros

15. ¢ EL FORMATO PERMANECE LEGIBLE Y UTIL?

e Verificar si el registro continua cumpliendo el objetivo para el cual fue disefiado
e Verificar si se mantiene legible y en buen estado

Sl: pasa al numeral 1.

NO: pasa al numeral 18.

16. REALIZAR AUDITORIAS INTERNAS

Remitase al procedimiento de auditorias internas codigo PMC-02




Multicoémputo

MULTICOMPUTO LTDA.

PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas

MANUAL DE CALIDAD

EXPLICACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

17. ¢EXISTE NO-CONFORMIDAD (NC) O NO-CONFORMIDAD POTENCIAL (NCP)?

¢ Existen no conformidades o no conformidades potenciales como resultado de las auditorias

internas?

Sl: Pasa al 18

NO: pasa al numeral 1.

18. TOMAR ACCIONES CORRECTIVAS

Remitase al procedimiento de acciones correctivas y preventivas PMC-01

5. REGISTROS
TIEMPO EN TIEMPO EN
UBICACION UBICACION
CODIGO REGISTRO ARCHIVO ARCHIVO
ACTIVO INACTIVO
ACTIVO INACTIVO
SOLICITUD DE ELABORACION O
. . CONTROL ARCHIVO
RPS-03 MODIFICACION DE DOCUMENTOS DEL 1 ANO 1 ANO
CALIDAD MUERTO
S.G.C.
_ . CONTROL ARCHIVO
RPS-05 LISTADO MAESTRO DE REGISTROS 1 ANO 1 ANO
CALIDAD MUERTO

6. REFERENCIAS

Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2000.

Norma Fundamental Codigo IPS-01

Procedimiento Acciones Correctivas Cédigo PMC-01
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Procedimiento Auditorias Internas Cédigo PMC-02

7. DEFINICIONES

7.1. INFORMACION

Datos que poseen significado

7.2. DOCUMENTO

Informacion y su medio de soporte. Ejemplo: Registro, Especificacion, Procedimiento,
Manual, Informe, Norma. El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, éptico o

electrénico, fotografico o muestra patrén o una combinacion de estos.

Con frecuencia un conjunto de documentos, por ejemplo especificaciones y registros se
denominan ‘documentacion’. Algunos requisitos estan relacionados con todos los tipos de
documentos como por ejemplo ser legible. En tanto que para otros los requisitos pueden ser
diferentes, por ejemplo, para las especificaciones el requisito de estar controlado por

revisiones y los registros por ser recuperables.

7.3 ESPECIFICACION

Documento que establece requisitos. Una especificacion puede estar relacionada con
actividades por ejemplo procedimiento documentado, especificacion de proceso y

especificacion de ensayo / prueba, o con productos por ejemplo, una especificacion de

producto, una especificaciéon de desempefio y un plano.

7.4 MANUAL DE CALIDAD
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Documento que especifica el S.G.C. de una organizacion. Los manuales de calidad pueden
variar en cuanto a detalle y formato para adecuarse al tamano y complejidad de la

organizacion en particular.

7.5 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.

¢ Estos procedimientos generalmente incluyen a los relativos, a los procesos de gestidon de
la calidad y a los procesos de realizacion del producto.

¢ Un plan de la calidad hace referencia con frecuencia a partes del manual de la calidad o a
procedimientos documentados.

e Un plan de calidad es generalmente uno de los resultados de la planificacion de la

calidad.

7.6 REGISTRO

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de las actividades
desempefadas. Los registros pueden utilizarse por ejemplo, para documentar Ia
trazabilidad y para proporcionar evidencia de verificaciones, acciones preventivas y acciones
correctivas. En general los registros no necesitan estar sujetos a control del estado de

revision.

7.7 PROCEDIMIENTO

Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso. Los procedimientos pueden
estar documentados o no. Cuando un procedimiento esta documentado, se utiliza con
frecuencia él termino ‘procedimiento escrito’ o ‘procedimiento documentado’. EI documento

que contiene un procedimiento puede denominarse ‘documento de procedimiento’.
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7.8 SISTEMA DE GESTION

Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos. Un sistema
de gestion de una organizacion podria incluir diferentes sistemas de gestion, tales como un

sistema de gestion financiera o ambiental.
7.9 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.

12.3 PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS
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1. OBJETIVO
Establecer, implementar y mantener las actividades necesarias para determinar acciones que
eliminen las causas de una NO CONFORMIDAD (NC) o NO CONFORMIDAD POTENCIAL

(NCP) detectadas, prevenir su recurrencia y mejorar la eficacia y eficiencia del Sistema de

Gestioén de la calidad

2. ALCANCE

Este documento rige a partir de su fecha de aprobacion y aplica a todos los procesos del
S.G.C.

3. RESPONSABLE

El seguimiento a las acciones correctivas y preventivas es responsabilidad del duefio del

proceso de mejoramiento continuo

4. DESARROLLO
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NO
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2. EXISTE 3. ANALIZAR Y EVALUAR 8. DETERMINAR 7. AISLAR Y VERIFICAR
UNA Ng 0 > — ACTIVIDADES A < CAUSAS RAICES
NCP? Iﬂ_’ DESARROLLAR | RMC-01
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H
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A
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11. REALIZAR
AUDITORIAS INTERNAS
PMC-02

12. REALIZAR SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES
——

RMC-01

10. ;LAS ACCIONES
FUERON EFECTIVAS?

14. IMPLEMENTAR ACCIONES CORRECTIVAS PERMANENTES |« 13. MODIFICAR LOS SISTEMAS
RMC-01

A RMC-01 L\/
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1. DESARROLLO NORMAL DE LAS ACTIVIDADES
Los responsables de los procesos son las personas que detectan y toman conciencia de la

No Conformidad o la No Conformidad Potencial.

2. ;EXISTE UNA NC O NCP?
Se ha detectado una No Conformidad o una No Conformidad Potencial
Sl: Pasa al numeral 3

NO: Pasa al numeral 1

3. ANALIZAR Y EVALUAR
Analizar y evaluar el problema ya sea de un cliente interno o externo del proceso, en
términos cuantificables

» Quien » Que » Cuando » Donde » Porque » Como » Cuantos
Este hecho debe ser descrito en la parte inicial del registro de mejoramiento continuo (RMC-
01).

4. TOMAR ACCIONES DE CONTENCION

Definir e implementar la accién de contencién y registrarla en el formato de mejoramiento
continuo (RMC-01) para aislar el efecto del problema del cliente interno/externo hasta
implementar la accion correctiva. Verificar constantemente si es apropiada la accion de

contencion.

5. ESTABLECER GRUPO MULTIDICIPLINARIO

Establecer un grupo multidisciplinario de personas con el conocimiento del
proceso/producto, tiempo asignado, autoridad y habilidad en las disciplinas y técnicas
requeridas para resolver el problema e implementar acciones correctivas. El grupo debera

tener un lider asignado. Registrelo en el formato de mejoramiento continuo (RMC-01).
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6. IDENTIFICAR CAUSAS POTENCIALES

Identificar todas las causas potenciales que pudieran explicar porqué ocurrié el problema.

7. AISLAR Y VERIFICAR CAUSAS RAICES

Aislar y verificar las causas reales probando cada causa potencial contra la descripcion del
problema e informacién de prueba. Registrelo en el formato mejoramiento continuo (RMC-
01).

8. DETERMINAR ACTIVIDADES A DESARROLLAR
Sobre las causas potenciales o raices determinar las actividades a desarrollar, su
responsable, fecha de inicio y finalizacién de las mismas. Registrelo en el formato de

mejoramiento continuo (RMC-01).

9. DESARROLLAR ACTIVIDADES
Desarrollar las actividades determinadas por el grupo multidisciplinarlo como acciones

correctivas o preventivas para eliminar la causa de la NC o NCP en el proceso respectivo.

10. ;LAS ACCIONES FUERON EFECTIVAS?

Cuantitativamente confirmar si las acciones correctivas o preventivas desarrolladas
eliminaron la NC 6 NCP.

Sl: Pasa al numeral 13

NO: Pasa al numeral 3

11. REALIZAR AUDITORIAS INTERNAS
El proceso de mejoramiento continuo realizara auditorias internas periédicamente para

revisar el S.G.C. Remitase al procedimiento de auditorias internas (PMC-02).

12.REALIZAR SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES
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Establecer las acciones efectivas como acciones permanentes.

13.MODIFICAR SISTEMAS

Modificar los sistemas de administracion, los de operacion, las practicas y procedimientos
segun sea necesario para implementar las acciones correctivas permanentes para prevenir
la recurrencia de la NC O NCP. Registrelo en el formato de mejoramiento continuo (RMC-
01).

14.IMPLEMENTAR ACCIONES CORRECTIVAS PERMANENTES
Implementar las acciones correctivas como acciones permanentes en los procesos

correspondientes

5. REGISTROS
TIEMPO EN TIEMPO EN ) ]
UBICACION UBICACION
CODIGO REGISTRO ARCHIVO ARCHIVO
ACTIVO INACTIVO
ACTIVO INACTIVO
) } DIRECCION DE ARCHIVO
RMC-01 Registro de Mejoramiento Continuo 1 ANO 1 ANO
CALIDAD MUERTO
RMC-02 | Registro de Control de Quejas y Reclamos 1 ANO 1 ARO DIRECCION DE ARCHIVO
CALIDAD MUERTO

7. REFERENCIAS

6.1 Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2000.

6.2 Procedimiento Auditorias Internas Codigo PMC-02
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7. DEFINICIONES

7.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Sistema de gestidn para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

7.2 ACCION CORRECTIVA

Accién tomada para eliminar la causa de una no-conformidad detectada u otra situacién
indeseable.

e Puede haber mas de una causa para una no conformidad

e La accion correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a producirse, mientras que la

accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda.

7.3 ACCIONES PREVENTIVAS

Accién tomada para eliminar la causa de una no-conformidad potencial u otra situacion
potencialmente indeseable.

o Puede haber mas de una causa para una no-conformidad potencial.

e La accion preventiva se adopta para prevenir que algo suceda mientras que la accion

correctiva se adopta para prevenir que vuelva a producirse.

7.4CORRECCION

Accioén tomada para eliminar una no-conformidad detectada u otra situacion indeseada.
¢ Una correccion puede realizarse junto con una accion correctiva.

¢ Una correccion puede ser por ejemplo un reproceso o una reclasificacion
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7.5 REPROCESO

Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos. Al
contrario que el reproceso, la reparacion puede afectar o cambiar partes del producto no

conforme

7.6 RECLASIFICACION

Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea conforme con los

requisitos que difieren de los iniciales.

7.7 REPARACION

Acciéon tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para su

utilizacion prevista

e Lareparacion incluye las acciones reparadoras adoptadas sobre un producto previamente
conforme para devolverle su aptitud al uso, por ejemplo, como parte de mantenimiento.

e Al contrario que el reproceso, la reparacion puede afectar o cambiar partes de un

producto no conforme.

7.8 REQUISITO

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

7.9 MEJORA CONTINUA

Accidn recurrente que aumenta la capacidad para cumplir los requisitos.
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7.10 NO-CONFORMIDAD
Incumplimiento de un requisito.
7.11 PRODUCTO

Resultado de un proceso.

7.12 PROCESO

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados.

713 CLASE

Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos, procesos o

sistemas que tiene el mismo uso funcional.
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12.4 PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS

1. OBJETIVO

Determinar la metodologia para establecer, implementar y mantener un proceso para
determinar si el sistema de gestion de la calidad es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de la norma de calidad NTC ISO 9001-2000 y con los
requisitos establecidos por la organizacion y asi apoyar la operacion eficaz y eficiente de los

procesos de la organizacion.

2. ALCANCE

El presente procedimiento establece una serie de actividades y tareas a desarrollar con el fin
de determinar el grado de cumplimiento de la gestion de los procesos de la organizacién con
el S.G.C.

3. RESPONSABLE

Representante del Sistema de Gestién de la Calidad.

4. DESARROLLO
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MEJORAMIENTO CONTINUO

MEJORAMIENTO CONTINUO

MEJORAMIENTO CONTINUO

PHVA ,
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION COMITE DE CALIDAD EQUIPO AUDITOR
( INICIO )
v
2. APROBAR YCOMUNICAR EL P 1. ESTABLECER EL PROGRAMA .| 4. DEFINIR OBJETIVOS, ALCANCE
PROGRAMA DE AUDITORIAS  [¢ DE AUDITORIAS INTERNAS > Y CRITERIOS DE AUDITORIA
INTERNAS
RMC-07 | RMC-06 |
RMC-08
i v
5. REVISAR LA DOCUMENTACION
3. NOMBRAR EL EQUIPO
P

AUDITOR )
MRH-01
I\_4

A 4

6. PREPARACION DE ACTIVIDADES
DE AUDITORIA IN SITU

RMC-09

v RMC-10

2]
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MEJORAMIENTO CONTINUO PLANIFICACION DEL SISTEMA MEJORAMIENTO CONTINUO
PHVA . REPRESENTANTE DE LA
COMITE DE CALIDAD DIRECCION EQUIPO AUDITOR
8. REALIZACION DE LAS
ACTIVIDADES DE < 7. REALIZAR REUNION DE
AUDITORIA IN SITU APERTURA
INSITU__|
H v
9. RECOPILACION Y 10. GENERACION DE
VERIFICACION DE LA > HALLAZGOS DE LA
INFORMACION AUDITORIA
RMC-11
RMC-01
A\ 4
11. PREPARACION DE
12. REALIZAR REUNION
CONCLUSIONES DE LA
DE C'ER,RE— < AUDITORIA
[rwicar |
13. FINALIZACION DE |
\' LA AUDITORIA h
A 14. SEGUIMIENTO
L rucor |
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EXPLICACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

1. ESTABLECER EL PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS

Realizar el Programa de auditorias internas. Registrar en el formato Programa de Auditorias
(RMC-07), y en el formato Cronograma de Auditorias (RMC-08), tomando en consideracién
el estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de

auditorias previas.

2. APROBAR Y COMUNICAR EL PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS
Dar a conocer el programa de auditorias a los responsables de los procesos implicados
haciendo énfasis en: Objetivos y amplitud, Responsabilidades, Recursos y procedimientos a

sequir.

3. NOMBRAR EL EQUIPO AUDITOR

Nombrar el (los) auditor(es) para la realizacion de la auditoria. El (los) miembro(s) del equipo
auditor deben cumplir con los requisitos descritos en el Manual de Funciones y
Competencias (MRH-01) y ademas no deben pertenecer al area a ser auditada. De igual

manera se debe designar el lider del equipo auditor.

4. DEFINIR OBJETIVOS, ALCANCE Y CRITERIOS DE AUDITORIA
Definir el objetivo que se pretende con la auditoria, su extension y limite, el conjunto de
politicas, procedimientos o requisitos que se deben tener en cuenta durante la realizacion de

la auditoria; registrese en el formato Plan de Auditoria, formato (RMC-06).

5. REVISAR LA DOCUMENTACION
Revisar los documentos pertinentes del S.G.C., incluyendo los registros, y determinar la

necesidad de su adecuacién con respecto a los criterios de la auditoria.
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EXPLICACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO:

6. PREPARACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA IN SITU
Asignar las tareas al equipo auditor y preparar la Lista de verificacion (RMC-10) con base en
la lista de chequeo (RMC-09).

7. REALIZAR REUNION DE APERTURA

Realizar la reunién de apertura con los responsables de los procesos a ser auditados,
exponer el proposito:

= Confirmar el plan de auditoria.

= Hacer un breve resumen de como se llevara a cabo las actividades de auditoria.

=2 Confirmar los canales de comunicacion.

En caso de ser necesario se hacen cambios y/o ajustes al tiempo programado

8. REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA IN SITU

Ejecutar la auditoria guiandose por la Lista de verificacion (RMC-10), tome notas claras y
relevantes. Para el caso de haber observadores (auditores internos en formacion) pueden
acompafar al equipo auditor sin formar parte del mismo; ellos no deben influir ni interferir en

la realizacion de la auditoria.

9. RECOPILACION Y VERIFICACION DE LA INFORMACION
Durante la auditoria, se debe recopilar mediante un muestreo apropiado la informacién
pertinente para los objetivos, el alcance y criterios de la misma. Solo la informacién que es

verificada puede constituir evidencia de la auditoria.

10. GENERACION DE HALLAZGOS DE LA AUDITORIA
Evaluar las evidencias encontradas frente a los criterios de la auditoria para generar los
hallazgos de la auditoria. El auditor da a conocer los hallazgos y diligencia las

observaciones de la auditoria en el formato reporte de auditoria, (RMC-11), junto con el
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formato de registro de mejoramiento continuo (RMC-01).
11.PREPARACION DE CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

El equipo auditor debe reunirse antes de la reunion de cierre para:
= Revisar los hallazgos de la auditoria.

= Acordar las conclusiones de la auditoria.

= Comentar el seguimiento de la auditoria.

12.REALIZAR LA REUNION DE CIERRE

Realizar la reunion de cierre en donde el responsable presenta los hallazgos y conclusiones
de la auditoria. Se debe hacer firmar inmediatamente a los responsables de los procesos el
registro de mejoramiento continuo (RMC-01), para el caso de solicitud de acciones
correctivas o acciones preventivas. Se debe entregar una copia de este al Representante de

la Direccion.

13.FINALIZACION DE LA AUDITORIA

La auditoria finaliza cuando todas las actividades descritas en el plan de auditorias se hayan
realizado y el informe de la auditoria aprobado haya sido distribuido. Los documentos
generados en la auditoria se deben conservar. Es responsabilidad del Representante de la

Direccion de su adecuado archivo y seguimiento.

14. SEGUIMIENTO

El responsable del proceso debe asegurarse de que se toman las acciones generadas del
resultado de la auditoria sin demora injustificada, para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Remitase al procedimiento de acciones correctivas y preventivas,
coédigo PMC-01. Segun el grado de incidencia sobre el S.G.C. de los hallazgos encontrados

se puede realizar un ajuste al programa de auditorias internas.
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5. REGISTROS

TIEMPO EN TIEMPO EN . ;
UBICACION UBICACION
CODIGO REGISTRO ARCHIVO ARCHIVO
ACTIVO INACTIVO
ACTIVO INACTIVO
- " CONTROL ARCHIVO
RMC-01 Registro de Mejoramiento Continuo 1 ANO 1 ANO
CALIDAD MUERTO
RMC-06 Plan de auditorias 1 afio 1 afo Control calidad Archivo muerto
RMC-07 Programa de auditorias 1 afio 1 afio Control calidad Archivo muerto
RMC-08 Cronograma de auditorias 1 afio 1 afio Control calidad Archivo muerto
RMC-09 Lista de chequeo 1 afio 1 afio Control calidad Archivo muerto
RMC-10 Lista de verificacion 1 afio 1 afio Control calidad Archivo muerto
RMC-11 Reporte de auditorias 1 afio 1 afio Control calidad Archivo muerto

6. REFERENCIAS

6.1. Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2000.

6.2. Norma Fundamental Cédigo IPS-01

6.3. Procedimiento acciones correctivas y preventivas Cédigo PMC-01
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7. DEFINICIONES

7.1 REQUISITO

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

7.2 NO-CONFORMIDAD

Incumplimiento de un requisito.

7.3 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.

7.4 AUDITORIA

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria

y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los

criterios acordados respecto al cumplimiento de requisitos.

7.5 PROGRAMA DE AUDITORIA

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo determinado y

dirigidas hacia un propdsito especifico
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7.6 ALCANCE DE LA AUDITORIA

Extension y limites de una auditoria. El alcance generalmente incluye una descripcion de la

ubicacion fisica, las unidades de la organizacién, las actividades y procesos asi como el

periodo de tiempo cubierto

7.7 CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos determinados como referencia

7.8 HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

Resultado de una auditoria.

7.9 CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Resultado de una auditoria alcanzado por el equipo auditor tras considerar los hallazgos de

la auditoria.

7.10 CLIENTE DE LA AUDITORIA

Organizacién o persona que solicita una auditoria.

7.11 AUDITADO

Organizacién que es auditada

7.11 AUDITOR
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Persona que lleva acabo una auditoria. Generalmente, un auditor tiene la calificacion

necesaria para la auditoria especifica en consideracion.

7.12 EXPERTO TECNICO

Persona que aporta conocimiento o experiencia especifica con respecto a una organizacion,

proceso, actividad o materia que se vaya a auditar.

7.13 EQUIPO AUDITOR

Persona o grupo de personas que llevan a cabo una auditoria

¢ Una o mas personas del equipo auditor generalmente son auditores calificados y uno de
ellos de designa como jefe del equipo auditor. ElI equipo auditor puede igualmente incluir
auditores en formacion y, cuando sea preciso, expertos técnicos.

e Los observadores pueden acompanfar al equipo auditor pero no actuaran como parte del

mismo
7.14 CALIFICACION
Combinacion de atributos personales y de educacién, formacion, experiencia laboral y de
auditoria, asi como tareas de competencia que es preciso demostrar para calificarse como un
auditor.
7.15 AUDITOR CALIFICADO
Persona que ha superado con éxito un proceso de calificacion de auditores.

7.16 CORRECCION

Accioén tomada para eliminar una no-conformidad detectada u otra situacion indeseada.
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e una correccidon puede realizarse junto con una accion correctiva.

e una correccidon puede ser por ejemplo un reproceso o una reclasificacion

7.17 ACCION CORRECTIVA

Accién tomada para eliminar la causa de una no-conformidad detectada u otra situacién

indeseable.

7.18 ACCIONES PREVENTIVAS

Accién tomada para eliminar la causa de una no-conformidad potencial u otra situacion
indeseable potencial.

¢ Puede haber mas de una causa para una potencial no-conformidad.

e |a accion preventiva se adopta para prevenir que algo suceda mientras que la accion

correctiva se adopta para prevenir que vuelva a producirse.

7.19 MEJORA CONTINUA

Accion recurrente que aumenta la capacidad para cumplir los requisitos.
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12.5 PROCEDIMIENTO CONTROL DE PRODUCTO NO
CONFORME

1. OBJETIVO
Establecer las actividades, responsables y controles necesarios para asegurar la

identificacion y la prevencion en el uso no intencionado del producto o servicio No Conforme

con los requisitos establecidos
2. ALCANCE

Aplica para todos los procesos del Sistema de Gestion de la calidad que evidencien la

existencia de producto No Conforme.
3. RESPONSABLE

Responsables de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad y todos los involucrados

en la prestacion de servicios que afecten la calidad del producto.

4. DESARROLLO
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TODOS LOS PROCESOS

PHVA
TODO EL PERSONAL RESPONSABLES DE LOS PROCESOS
1. IDENTIFICAR EL PRODUCTO NO 3. REGISTRAR LA NO
CONFORME CONFORMIDAD
[ —
RMC-05
P : [
A 4
2. COMUNICAR AL RESPONSABLE 4. PRESENTAR LA NO
DEL PROCESO CONFORMID,AD—‘
L MRH-02
NO
5. ¢(Lano conformidad se
6. IDENTIFICAR LOS EFECTOS present6 después de la
POTENCIALES prestacion del servicio?
7. (Se autoriza la .
liberacion del producto? 9. ESTABLECER ACCIONES Y
H ’ RESPONSABLES

PMC-01
RMC-01

8. AUTORIZAR LA LIBERACION DEL
PRODUCTO

10. DESARROLLAR ACTIVIDADES
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PHVA TODOS LOS PROCESOS PROCESO MEJORAMIENTO CONTINUO
RESPONSABLE DEL PROCESO COORDINADOR DE CALIDAD
11. REALIZAR SEGUIMIENTO A LAS
ACCIONES

12. CONTROLAR LAS NO -

A CONFORMIDADES |
A4
FIN

CODIGO: MPS-01-00 FECHA

: 16/07/04 PAGINA: 79 de 94




MULTICOMPUTO LTDA.

Multicoémputo| procEso DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

EXPLICACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

1. IDENTIFICAR EL PRODUCTO NO CONFORME

Los responsables de los diferentes procesos, asi como cualquier persona de la
organizacion, identifican la presencia de Producto No Conforme por fuera de las actividades
de Auditorias Internas y denominandole No conformidad, la cual se puede presentar como

desviaciones en:

= Procesos = Mediciones = Evaluacion de la satisfaccién del Cliente
= Operaciones de Trabajo & Analisis de datos = Cumplimiento de Objetivos de Calidad

2 Registros de Calidad 2 Reclamacién de Quejas - Reevaluacién de Proveedores

Si la No Conformidad se presenta en un producto, éste debe ser identificado con el Sticker

Naranja, registrando la informacion en el solicitada.

2. COMUNICAR AL RESPONSABLE DEL PROCESO
La No Conformidad detectada debe ser notificada al responsable del proceso a fin de que el

mismo determine las personas involucradas en el analisis y solucion del caso.

3. REGISTRAR LA NO CONFORMIDAD

Se realiza el registro de la No Conformidad en el Reporte de No Conformidades (RMC-03)
teniendo en cuenta la clase de no conformidad detectada (Mayor o Menor) y asegurando
una descripcidn clara y concisa, identificando los procedimientos o documentos afectados

por la situacion.

4. PRESENTAR LA NO CONFORMIDAD
La No Conformidad se presenta formalmente por parte del responsable del proceso ante el
grupo de trabajo competente para el analisis de la situaciéon. Los Grupos de Trabajo se

encuentran descritos en el Manual de Comunicacion con el Cliente (MRH-02).

CODIGO: MPS-01-00 | FECHA: 16/07/04 | PAGINA: 80 de 94




MULTICOMPUTO LTDA.

MUITlCémputo PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE CALIDAD

EXPLICACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

5. ¢LA NO CONFORMIDAD SE PRESENTO DESPUES DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO?

Identificar si la No conformidad se presento de manera posterior a la prestacion del servicio:
Sl: Pasar al numeral 9

NO: Pasar al numeral 6

6. IDENTIFICAR LOS EFECTOS POTENCIALES
La No Conformidad es analizada con el propdsito de determinar los efectos potenciales de la

liberacién del producto.

7. ¢ SE AUTORIZA LA LIBERACION DEL PRODUCTO?

Teniendo en cuenta los efectos potenciales de la Liberacion del Producto, el Grupo de
Analisis debe determinar la posibilidad de autorizar la liberacion del producto:

Sl: Pasar al numeral 8

NO: Pasar al numeral 9

8. AUTORIZAR LA LIBERACION DEL PRODUCTO
En caso de que se autorice la liberacién del producto, se debe justificar en el Registro para
el control de Producto No Conforme la accién de concesion o desviacién permitida que sea

tomada.

9. ESTABLECER ACCIONES Y RESPONSABLES

El Grupo de trabajo determina las acciones de contencién, causas raices, las actividades,
los responsables y los recursos necesarios para el analisis de la No Conformidad, de
acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas (PMC-

01). Hacer uso del Registro de mejoramiento Continuo (RMC-01)

10.DESARROLLAR ACTIVIDADES
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EXPLICACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

Desarrollar las actividades determinadas por el Grupo de trabajo como acciones correctivas

para eliminar la causa de la No Conformidad en el proceso respectivo.

11.REALIZAR SEGUMIENTO A LAS ACCIONES
Asegurarse de la implementacion de las acciones determinadas para eliminar la No
conformidad, de conformidad con lo establecido en el Procedimiento de Acciones

Correctivas y Preventivas (PMC-01).

12. CONTROLAR LAS NO CONFORMIDADES
Se consolidan las No Conformidades en la Planilla de Resumen de No Conformidades

(RMC-04) a fin de mantener control sobre el seguimiento y cierre de las mismas.

5. REGISTROS
TIEMPO EN TIEMPO EN . .
UBICACION UBICACION
CODIGO REGISTRO ARCHIVO ARCHIVO
ACTIVO INACTIVO
ACTIVO INACTIVO
) . . . - - DIRECCION DE ARCHIVO
RMC-01 Registro de Mejoramiento Continuo 1 ANO 1 ANO
CALIDAD MUERTO
RMC-03 Reporte de No Conformidades 1 ANO 1 ANO DIRECCION DE ARCHIVO
CALIDAD MUERTO
RMC-04 Planilla de Resumen de No Conformidades 1 ANO 1 ANO DIRECCION DE ARCHIVO
CALIDAD MUERTO

6. REFERENCIAS

6.1. Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2000.
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6.2. Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas PMC-01

7. DEFINICIONES

7.1REQUISITO

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

7.2 NO-CONFORMIDAD

Incumplimiento de un requisito.

7.3 PRODUCTO

Resultado de un proceso.

7.4 PROCESO

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados.

7.5 PRODUCTO NO CONFORME

Producto que no cumple con los requisitos especificados.

7.6 ACCION CORRECTIVA

Accion tomada para eliminar la causa de una no-conformidad detectada u otra situacion

indeseable.

e Puede haber mas de una causa para una no conformidad
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e La accion correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a producirse, mientras que la

accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda.

7.7 ACCIONES PREVENTIVAS

Accion tomada para eliminar la causa de una no-conformidad potencial u otra situacion
potencialmente indeseable.

¢ Puede haber mas de una causa para una no-conformidad potencial.

e La accion preventiva se adopta para prevenir que algo suceda mientras que la accion

correctiva se adopta para prevenir que vuelva a producirse.

7.8 CORRECCION

Accién tomada para eliminar una no-conformidad detectada u otra situacion indeseada.
¢ Una correccidn puede realizarse junto con una accion correctiva.

¢ Una correccion puede ser por ejemplo un reproceso o0 una reclasificacion

7.9 REPROCESO

Acciéon tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos. Al
contrario que el reproceso, la reparacion puede afectar o cambiar partes del producto no

conforme

7.10 ECLASIFICACION

Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea conforme con los

requisitos que difieren de los iniciales.
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7.11 REPARACION

Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para su

utilizacion prevista

e La reparacion incluye las acciones reparadoras adoptadas sobre un producto previamente
conforme para devolverle su aptitud al uso, por ejemplo, como parte de mantenimiento.

e Al contrario que el reproceso, la reparacion puede afectar o cambiar partes de un

producto no conforme.

712 MEJORA CONTINUA

Accidn recurrente que aumenta la capacidad para cumplir los requisitos.
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ANEXO 1.
LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

Multicomputo Ltda. establece el Listado Maestro de Registros (RPS-05) como el
documento que evidencia los registros necesarios para asegurar la operacion eficaz del
sistema de gestion de la calidad y el control efectivo de los diferentes procesos. Los niveles

de acceso son los siguientes:

e CONFIDENCIAL: Solo tiene acceso al area el responsable por el registro, quien autoriza
el acceso de otras areas.
¢ RESTRINGIDO: Las areas involucradas con el registro tienen libre acceso al mismo.

e GENERAL: Cualquier individuo de cualquier area puede tener acceso al registro.
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PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA (PE)

TIEMPO DE
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO ACTUALIZACION REVISION
ALMACENAMIENTO
ESTADO (MAGN. ARCHIVO FECHA DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO UBICACION IMPRESO) ACCESO ACTIVO DISPOSICION CAMBIOS ACTUALIZACION
RPE-01 Politica de calidad Direccion de Calidad Impreso General 1 afio 1 afio 00 21/04/04
RPE-02 Mision-Vision Direccion de Calidad Impreso General 3 afios 2 afios 00 17/04/04
RPE-03 Organigrama Gerencia General Impreso General 3 afios 1 afo 00 07/04/04
RPE-04 Acta de Reuniones Gerencia General Impreso Restringido 1 afio 2 afios 00 14/06/04
PROCESO DE REVISION POR LA DIRECCION (RD)
RRD-01 C_onso_li'dado de Revisibn por la | Gerencia General Impreso Restringido 1 afio 2 afios 00 14/06/04
Direccién
RRD-02 Plan de Mejora Gerencia General Impreso Restringido 1 afio 2 afios 00 14/06/04
PROCESO DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (PS)
RPS-01 Objetivos de calidad Direccién de Calidad Impreso Restringido 1 afo 2 afios 00 28/04/04
RPS-02 Mapa Estratégico del SGC Direccién de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afo 00 12/05/04
Solicitud de elaboracion o . " . ~
RPS-03 modificacion de documentos Direccion de Calidad Impreso General 6 meses 1 afio 00 26/05/04
RPS-04 Listado Maestro de Documentos Direccion de Calidad Impreso / Magnético General 1 afio 1 afo 00 14/06/04
RPS-05 Listado Maestro de Registros Direccion de Calidad Impreso / Magnético General 1 afio 1 afo 00 14/06/04
PROCESO DE GESTION DE RECURSOS (GR)
RGR-01 Prosupuesto el Sistema  de | o abiidad Impreso Restringido 1 afio 3 afios 00 25/09/04
estion de la calidad
RGR-02 Estado de Resultados Contabilidad Impreso Restringido 1 afio 3 afios 00 25/09/04
RGR-03 Presupuesto Contabilidad Impreso Restringido 1 afio 3 afos 00 25/09/04
RGR-04 Ejecucién presupuestal Contabilidad Impreso Restringido 1 afio 3 afos 00 25/09/04
PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS (RH)
RRH-01 Memorando Interno Recursos Humanos Impreso General 1 afio 2 afios 01 24/05/04
RRH-02 Formato de Requisicion de Personal Recursos Humanos Impreso Restringido 1 afio 2 afos 00 18/08/04
Control de Asistencia a L = =~
RRH-03 capacitaciones Recursos Humanos Impreso Restringido 1 afio 2 afios 00 18/08/04
RRH-04 EVa|qul0n. del  Cliente  Interno Recursos Humanos Impreso Restringido 1 afo 2 afios 00 18/08/04
Administrativo
RRH-05 E;:Ir:zslgn del  Cliente Interno Recursos Humanos Impreso Restringido 1 afio 2 afios 00 18/08/04
RRH-06 Eorma_to . Ind_iv_idual de Recursos Humanos Impreso Restringido 1 afio 2 afios 00 18/08/04
apacitaciones recibidas
RRH-07 Formato de Andlisis de Perfiles Recursos Humanos Impreso Restringido 1 afio 2 afios 00 18/08/04
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PROCESO DE GESTION DE COMPRAS (CP)

TIEMPO DE

IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO ALMACENAMIENTO ACTUALIZACION REVISION

CODIGO | NOMBRE DEL REGISTRO UBICACION Esmggégg)GN' ACCESO ARCHID DISPOSICION CAMBIOS AT e oN
RCP-01 Srterios e Seteccion 48 | pireceion de Compras Impreso Restringido 1 afio 3 afios 00 11/08/04
RCP-02 ss)?/i:tergores%ee ser\?i\::?zl)l;adén a Direccion de Compras Impreso Restringido 6 meses 3 afios 00 11/08/04
RCP-03 s;?/iesggoresde evaluacién a Direccion de Compras Impreso Restringido 6 meses 3 afios 00 11/08/04
RCP-04 Listado maestro de Proveedores Direccion de Compras Impreso Restringido 6 meses 3 afios 00 11/08/04
Y-015 Orden de compra Direccion de Compras Magnético/Impreso Restringido 6 meses 3 afios 00 11/08/04
P-006 Nota de compras Direccion de Compras Impreso Restringido 6 meses 3 afios 00 11/08/04
E-010 Nota de Entrada Direccion de Compras Impreso Restringido 6 meses 3 afios 00 11/08/04
H-011 Nota de salida Direccion de Compras Impreso Restringido 6 meses 3 afios 00 11/08/04

PROCESO DE GESTION DE INVENTARIOS (IN)
L-026 Nota de Devolucién proveedores Inventarios Impreso Restringido 1 afio 3 afios 00 30/08/04
0-003 Nota de Produccién Inventarios Impreso Restringido 1 afo 3 afios 00 30/08/04
P-006 Nota de compras Inventarios Impreso Restringido 1 afio 3 afios 00 30/08/04
T-021 Nota de Traslado Inventarios Impreso Restringido 1 afo 3 afios 00 30/08/04
T-030 Nota de Traslado garantias Inventarios Impreso Restringido 1 afio 3 afios 00 30/08/04
D-013 Nota Débito Inventarios Impreso Restringido 1 afo 3 afios 00 30/08/04
J-004 Nota Devolucion Clientes Inventarios Impreso Restringido 1 afo 3 afios 00 30/08/04
L-019 Nota de Consumo Interno Inventarios Impreso Restringido 1 afo 3 afios 00 30/08/04
L-012 Nota de Salida Garantias Inventarios Impreso Restringido 1 afo 3 afios 00 30/08/04
PROCESO DE GESTION COMERCIAL MERCADEO Y VENTAS — MANTENIMIENTO (CMM)
RCMM-01 Formato de Cotizacion Direccion Comercial Impreso General 1 afio 3 afios 00 06/09/04
RCMM-02 Formato de Oferta Comercial Direccion Comercial Impreso General 1 afo 3 afios 00 06/09/04
RCMM-03 | Convenio de servicio de Direccion Comercial Impreso Restringido 1 afio 3 afios 00 06/09/04
mantenimiento

RCMM-04 Formato de Resumen Convenio Direccion Comercial Impreso Restringido 1 afo 3 afios 00 06/09/04
RCMM-05 Formato de Orden de Compra Direccion Comercial Impreso Restringido 1 afio 3 afios 00 06/09/04
RCMM-0  |Formato de ifg:g’:‘e"“’ alos Direccién Comercial Impreso Restringido 1 afio 3 afios 00 06/09/04
RCMM-07 Formato de Reporte de servicios Direccion Comercial Impreso Restringido 1 afo 3 afios 00 06/09/04
RCMM-0g  |Formato de seguimiento a las Direccién Comercial Impreso Restringido 1 afio 3 afios 00 06/09/04

cotizaciones
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PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO-MANTENIMIENTO (PRM)

CODIGO | NOMBRE DEL REGISTRO UBICACION Esm‘ggég'c’;)e"" ACCESO AR DISPOSICION CAMBIOS AT e ON
RPRM-01 ’r:noar:t]ea:i)mierice) Programacion  de Soporte Técnico Magnético Restringido 6 meses 1 afio 01 13/07/04
RPRM-02 Formato de Orden de laboratorio Soporte Técnico Impreso General 6 meses 2 afios 00 15/06/04
RPRM-03 Formato de Orden de servicio Soporte Técnico Impreso General 6 meses 2 afios 01 21/09/04
RPRM-04 I&?ﬁnd d?a\;rcisf;(t::g%:in’:aarr?ola ejecucion Soporte Técnico Impreso General 6 meses 1 afio 00 17/08/04
RPRM-05 Eg::)it:endt:s asignacién de partes / Soporte Técnico Impreso General 6 meses 1 afio 00 17/08/04
RPRM-06 Reporte de averias por servicio Soporte Técnico Impreso General 6 meses 1 afio 00 17/08/04
PROCESO DE GESTION COMERCIAL MERCADEO Y VENTAS-EQUIPOS Y SOFTWARE (CMV)
RCMV-01 Oferta Comercial Direccion Comercial Impreso General 1 afo 1 afio 00 14/06/04
RCMV-02 Orden de Pedido Direccion Comercial Impreso Restringido 1 afio 3 afios 00 21/07/04
RCMV-03 Informe diario de negocios Direccion Comercial Impreso Restringido 6 meses 6 meses 00 14/06/04
F-001 Factura Direccion Comercial Magnético/lmpreso Restringido 1 afio 3 afios 00 14/06/04
R-002 Recibo de Caja Direccion Comercial Magnético/lmpreso Restringido 1 afio 3 afios 00 14/06/04
PROCESO DE GESTION COMERCIAL DESPACHO (CMD)
RCMD-01 Zg:i:itso de Alistamiento  de Direccion Comercial Impreso Restringido 6 meses 6 meses 00 14/06/07
PROCESO DE GESTION COMERCIAL MERCADEO Y VENTAS- CAPACITACION (CMC)
RCMC-01 Formato de Contrato Direcciéon Comercial Impreso Restringido 1 afio 3 afios 00 13/09/04
RCMC-02 E?Jrr?ssto de Programacion  de Direccion Comercial Impreso Restringido 6 meses 6 meses 00 13/09/04
RCMC-03 Registro de Control de Grupo Direccion Comercial Impreso General 6 meses 6 meses 00 13/09/04
PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO-CAPACITACION (PRC)
RPRC-01 Formato de Control de Grupo Coordinacién Impreso General 6 meses 6 meses 00 08/09/04
RPRC-02 Formato de Capacidad Coordinacién Impreso General 6 meses 6 meses 00 08/09/04
RPRC-03 Parcelador Personalizado Coordinacion Impreso General 6 meses 6 meses 00 08/09/04
RPRC-04 Parcelador de Grupo Coordinacion Impreso General 6 meses 6 meses 00 08/09/04
RPRC-05 Registro de Control de asistencia Coordinacién Impreso General 6 meses 6 meses 00 08/09/04
RPRC-06 Formato de Reporte de Equipos Coordinacion Impreso General 6 meses 6 meses 00 08/09/04
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PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO (MC)

RMC-01 Registro de Mejoramiento Continuo Direccion de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
RMC-02 Control de Quejas y Reclamos Direccién de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
RMC-03 gg%imiento a los Indicadores del Direccion de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
RMC-04 Programa de seguimiento a los Direccion de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
RMC-05 Cronograma de seguimiento a los Direccion de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
RMC-06 Plan de auditorias Direccion de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
RMC-07 Programa de auditorias Direccion de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
RMC-08 Cronograma de auditorias Direccion de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
RMC-09 Lista de Chequeo Direccion de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
RMC-10 Lista de verificacion Direccion de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
RMC-11 Reporte de auditorias Direccion de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
RMC-12 Reporte de No conformidades Direccion de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
RMc-13 | Flanila de Resumen de No Direccién de Calidad Impreso Restringido 1 afio 1 afio 00 09/05/04
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PROCESO DOCUMENTO CONTROLA ACCESO EMISION CAMBIO VERSION
Revision por la Direccion Procedimiento de Revision por la Direccion (PRD-01) Gerente General Restringido 25/08/04 00
Procedimiento de Control de documentos (PPS-01) General 28/06/04 00
Procedimiento de Control de Registros (PPS-02) Representante de la General 28/06/04 00
Planificacion del SGC Di s
Manual de Calidad (MPS-01) Ireccion General 16/07/04 00
Norma Fundamental (IPS-01) General 24/06/04 00
i Gerente Adm. y —
Gestién de Recursos Balance General Ei ) Restringido 24/08/04 00
inanciero
Procedimiento de Desarrollo de Personal (PRH-01) General 14/08/04 00
Gestion de Recursos - : Jefe de Recursos
Humanos Manual de Funciones y Competencias (MVRH-01) Humanos General 14/08/04 00
Manual de Comunicacién con el Cliente (MRH-02) General 14/08/04 00
Gestion de Compras Procedimiento de Gestién de Compras (PCP-01) Jefe de Compras Restringido 10/09/04 00
(PFS?I\(I:-eOd’IlTIentO para la entrega de productos e insumos Restringido 15/09/04 00
Gestién de Inventarios v I I T I o d Jefe de Inventarios
anual para la manipulacién y almacenamiento de —
productos (MIN-01) Restringido 15/09/04 00
MGestian Co\TerfiaI Procedimiento de Facturacion de Servicios (PCMM-01) | Director Comercial — Restringido 17/08/04 00
ercadeo y Ventas — . e
Mantenimiento Procedimiento de Devolucién de Partes (PCMM-02) Div. Mantenimiento Restringido 17/08/04 00
Procedimiento de Servicios de Mantenimiento
Preventivo (PPRM-01) General 22/05/04 00
CP:rocedti_mie(r:jtlc;Ftitlalsoezr)vicios de Mantenimiento General 22/05/04 00
Prestacion del Servicio- Orreciivo = Gerente Division
Mantenimiento Procedimiento servicios de Laboratorio (PPRM-04) Mantenimiento General 16/05/04 00
Procedimiento de Atencion de Garantias (PPRM-05) General 16/05/04 00
Procedimiento de Manejo de la Propiedad del Cliente
(PPRM-06) General 16/05/04 00
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PROCESO DOCUMENTO CONTROLA ACCESO EMISION CAMBIO VERSION
Gestion Comercial Director Comercial —
Mercadeo y Ventas- Procedimiento de Comercializacion (PCMV-01) . . General 17/08/04 00
’ Div. Equipos y Software
Equipos y Software
Gestion Comercial Procedimiento para el despacho de productos (PCMD- D!rector Qomercial - General 08/06/04 00
Despacho 01) Div. Equipos y Software
Gestion Comercial Procedimiento de Comercializacion de servicios Director Comercial —
Mercadeo y Ventas - . ) General 25/05/04 00
c A (PCMC-01) Div. Capacitacion
apacitacion
Prestacion del servicio - Procedimiento de Control de Actividades de Gerente Division General 11/05/04 00
Capacitacion capacitacion (PPRC-01) Capacitacion
Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas
(PMC-01) General 13/07/04 00
Mejoramiento Continuo Procedimiento de Auditorias Internas (PMC-02) Coordinador de Calidad | Restringido 12/07/04 00
Procedimiento de Control de Producto No conforme
(PMC-03) General 15/07/04 00
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DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNO

PROCESO

DOCUMENTO

CONTROLA

Planificacion del SGC

Norma NTC ISO 9000:2000

Norma NTC ISO 9001:2000

Norma NTC ISO 9004:2000

Representante de la Direccion

Gestion de Recursos Humanos

Cddigo Sustantivo del Trabajo

Leyes, Decretos y Resoluciones expedidas por el Ministerio de
Proteccion Social

Jefe de Recursos Humanos

Gestion de Compras

Listado de Precios de Makrocomputo S.A.

Listado de Precios de SED INTERNATIONAL

Listado de Precios de NEXSYS S.A.

Listado de Precios de IMPRESISTEM S.A.

Listado de Precios MPS MAYORISTA DE COLOMBIA S.A.

Jefe de Compras

Prestacion de Servicio
Mantenimiento

Manual Compag-Hewlett Packard

Asesor Comercial CAS
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NOMBRE DEL CARGO: GERENTE GENERAL

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Junta de Socios

CARGOS SUPERVISADOS: Gerente Administrativa y Financiera, Gerente Division Mantenimiento, Gerente Division

Capacitacioén, Gerente Divisién Equipos y Software, Coordinador de Calidad.

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Planear, coordinar y liderar las actividades de la organizacién, atendiendo las relaciones de ejecucion dentro del marco de
la misién, la vision, la politica y los objetivos de calidad, mediante la formulacién de politicas y estrategias que garanticen el

crecimiento econémico y social de la empresa y la conduzcan a un nivel de competitividad apropiado.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Establecer y determinar la misién, la vision, politicas y objetivos estratégicos, asi como la estrategia a seguir con el fin

de llevar a la organizacion a un nivel de competitividad adecuado

2. Proveer la estructura organizacional y los recursos necesarios para apoyar los planes estratégicos de la organizacion.

3. Comunicar la orientacion de la organizacional a todos los niveles y verificar su entendimiento y alineacion con el

personal.

4. Planear, organizar y evaluar las actividades de la organizacién y velar por la aplicacion de las normas y reglamentos

que regulen su funcionamiento.

5. Promover la adopcién de normas técnicas y modelos orientados a mejorar la calidad y eficiencia en la prestaciéon de los

servicios y en el suministro de los productos por parte de las diferentes divisiones.

6. Velar por la utilizacion eficiente de los recursos humanos, técnicos, tecnoldgicos y financieros de la organizacion y por

el cumplimiento de las metas y programas aprobados por la Junta de Socios.

7. Adaptar la organizacioén a las nuevas condiciones empresariales, garantizando la eficiencia econdmica y financiera de la

misma.

8. Fomentar el trabajo interdisciplinario en el que se promueva la participacion activa y el desarrollo del personal.

9. Desarrollar objetivos, estrategias y actividades conducentes a mejorar las condiciones laborales, el clima

CODIGO: MRH-01-00 | FECHA: 16/07/04 | PAGINA: 2 de 99




MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

organizacional, la salud ocupacional y el nivel de capacitacion y entrenamiento.

10. Atribuir al personal la responsabilidad y autoridad que le permita contribuir en el logro de los objetivos organizacionales

y establecer su participacion, motivacion y compromiso.

11. Establecer el sistema de comunicacion interna y determinar los medios necesarios para que esta se efectie de manera

eficaz y eficiente y asegure la participacion activa del personal en la busqueda de mejoras para los procesos y en la

toma de decisiones

12. Asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

13. Asegurar que el personal de la organizacion identifique y conozca los requisitos legales y reglamentarios aplicables a

sus productos, procesos y actividades

14. Definir métodos adecuados para medir el desempefio de la organizacion con el fin de determinar si se han alcanzado

los objetivos planificados. Estos métodos deben estar orientados a:

e Mediciones financieras

¢ Mediciones con respecto a los clientes

e Mediciones del desempefio de los procesos a través de toda la organizacion.
e Mediciones de aprendizaje y desarrollo.

¢ Mediciones externas, tales como, estudios comparativos (BENCHMARKING) y evaluacion por tercera parte.

15. Definir resultados financieros y otros que satisfagan las necesidades y expectativas identificadas de los duefios e

inversores

16. Presentar periddicamente (cada 6 meses) informes financieros y necesidades de recursos para el mejoramiento de la

competitividad de la organizacién.

17. Establecer la politica de calidad asegurandose de que:

e Sea adecuada al propésito de la organizacion

e Ayude a promover un compromiso hacia la calidad en todos los niveles de la organizacién, con claro liderazgo por la
alta direccion.

e Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién
de la calidad.

e Proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad.
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18.

19.

20.

21.

22.

e Comunicarla a toda la organizacion y evaluar su entendimiento.

Asegurarse de que se establecen los objetivos de calidad.

Revisar periédicamente el S.G.C. para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. Los resultados
de la revision del S.G.C. deben incluir:

e La mejora de la eficacia del S.G.C. y sus procesos.

e La mejora del producto con relacién a los requisitos del cliente.

e Las necesidades de recursos.

Asegurar la implementacién de las etapas y actividades del proceso de mejoramiento de la calidad, de acuerdo a lo

planeado por el comité de calidad.

Establecer la mejora continua como uno de los objetivos de los procesos de la organizacion

Identificar los impactos actuales y potenciales en la sociedad en general y en la comunidad local en particular de los

productos, procesos y actividades de la organizacion.

COMPETENCIAS DEL CARGO

EDUCACION

Profesional en Administracion de Empresas, Mercadeo o Sistemas

FORMACION

Especializacion en Gerencia de Empresas

Conocimiento basico de la Ley 80 en aspectos referentes a contratacion estatal como proveedor de tecnologia
Conocimiento en Planeacion estratégica y procesos del Sistema de Gestion de la Calidad

Conocimiento en Normatividad de Comercio Exterior

Nivel avanzado en el uso y manejo de herramientas informaticas (Windows, Word, Excel, Power Point, Internet)
Nivel Basico de Inglés

Seminarios y/o Diplomados en manejo de herramientas financieras y contables:

= Desarrollo de Presupuestos

=>» Analisis Financiero

= Administracion de Cartera

Seminarios y/o Diplomados en Gestién del Recurso Humano:

= Modelos de Contratacion

= Esquemas Salariales
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HABILIDADES

¢ Capacidad de analisis para la resolucién de problemas complejos

e Expresion verbal

e Manejo de relaciones interpersonales

¢ Capacidad de ejecucion de actividades de planeacion

e Capacidad de manejo y liderazgo de grupos

e Iniciativa para la toma de decisiones

e Memoria inmediata

e Capacidad de concentracion prolongada

¢ Compromiso y habilidad para el trabajo bajo presion

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, con el cliente interno y/o externo
¢ Manejo amplio y suficiente de herramientas de Windows, Word, Excel.
¢ Manejo basico de leyes y regulaciones de contratacion estatal

e Manejo basico de legislacién comercial.

e Manejo avanzado de herramientas financieras y contables

e Capacidad de manejo y promocién del recurso humano

¢ Capacidad de calculo, andlisis y sintesis.

EXPERIENCIA

Experiencia Minima de Tres (3) afios, como Gerente de Empresas o Gerente Comercial de Compafiias dedicadas a la venta

de productos de tecnologia
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NOMBRE DEL CARGO: GERENTE ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente General

CARGOS SUPERVISADOS: Coordinadora de Cartera, Jefe de Contabilidad, Jefe de Recursos Humanos, Asistente de

Tesoreria, Jefe de Compras, Jefe de Inventarios.

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Establecer e implementar las directrices necesarias para asegurar el cumplimiento de los servicios administrativos en las
diferentes areas funcionales de la organizacion, asegurando la determinacion y racional suministro de los recursos

requeridos para el normal desarrollo de las actividades.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Coordinar, controlar, evaluar y ajustar conjuntamente con los responsables de las diferentes divisiones y areas

funcionales la prestacion de los servicios administrativos en la empresa.

Coordinar la consecucion oportuna de los recursos necesarios velar por la utilizacion racional de los recursos

disponibles.

Coordinar con el personal encargado la elaboracion del presupuesto de ingresos y egresos prestando la asesoria

necesaria.

Coordinar y asesorar permanentemente el sistema de facturacion, asi como las actividades de crédito y cobranzas.

Firmar por delegacién del Gerente, los cheques emitidos en funcidon de la ejecucion del gasto asi como las

autorizaciones para traslado de dineros entre cuentas y bancos.

Organizar los pagos a terceros, autorizados por el gerente en su calidad de ordenador del gasto y de acuerdo con la

disponibilidad monetaria y presupuestal existente.

Autorizar el pago a proveedores de los equipos, componentes y/o suministros adquiridos por el area de compras.

Autorizar la ejecucion de ventas financiadas a los Clientes.

Manejar la relacién, comunicacion y negociaciéon con bancos y clientes.

10. Mantener actualizada la informacion financiera relacionada con bancos y proveedores.
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11. Actuar como vocero del personal administrativo ante la direccion.
12. Revisar y consultar con frecuencia los saldos bancarios.
13. Ejecutar el andlisis financiero de la empresa.

14. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Titulo universitario en Administracién de Empresas, Ingenieria Industrial, Contaduria y carreras afines.

e Formacién en manejo del sistema contable SIIGO
e Cursos de Nivel medio en manejo de Windows, Word y Excel.
e Seminarios en Gestion del talento Humano

e Seminarios y/o Diplomados en manejo de Herramientas Contables y Financieras.

e Capacidad de anadlisis para la resolucion de problemas complejos

e Expresion verbal

e Manejo de relaciones interpersonales

e Capacidad de ejecucién de actividades de planeacion

e Capacidad de manejo y liderazgo de grupos

e Iniciativa para la toma de decisiones

e Memoria inmediata

e Capacidad de concentracién prolongada

o Compromiso y habilidad para el trabajo para presion

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, con el cliente interno y/o externo
e Manejo amplio y suficiente de herramientas de Windows, Word, Excel.
e Conocimiento basico de leyes y regulaciones de contratacion estatal

¢ Conocimiento basico de legislacion comercial.

e Conocimiento avanzado de herramientas financieras y contables

e Capacidad de manejo y promocion del recurso humano
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e Capacidad de calculo, analisis y sintesis.

e Manejo de relaciones de direccion y organizacion

Dos (2) a Tres (3) afios en manejo de procesos administrativos y/o financieros.
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NOMBRE DEL CARGO: COORDINADORA DE CARTERA

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativa y Financiera

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno.

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Asegurarse de establecer las relaciones de comunicacién necesarias para garantizar la ejecucion efectiva de la gestion de
cartera en atencion de las necesidades de recursos de la organizacioén, asi como de las normas legales y las disciplinarias

que sean emitidas por la direccién.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Atender los criterios de comunicacion establecidos a fin de ejecutar el cobro de cartera de manera cortés y efectiva de

manera personal y/o telefénica.

2. Mantener el cronograma de actividades necesario para hacer recuperacion de cartera en atencion de los términos de

vencimiento.

3. Reportar de manera oportuna al abogado encargado de la gestién juridica y a FENALCO la cartera cuyo cobro se haya

visto dificultado y haya adquirido la condiciéon de morosa.

4. Hacer entrega de los reportes de cartera los dias lunes a los diferentes Gerentes de cada Division y al personal

involucrado en la gestion comercial.

5. Atender las instrucciones emitidas por la Gerencia Administrativa y Financiera en relacion a la solicitud de aprobacion

por parte de FENALCO para el recibo de cheques y su tramite de cambio ante la compafiia de Financiamiento.

6. Solicitar autorizaciones de pago a través de las tarjetas de crédito.

7. Elaborar Notas de Bancos, Notas Crédito de Clientes, asi como egresos de efectivo.

8. Archivar y mantener la integridad de las facturas recibidas por centros de costos, asi como asegurar el pronto envio de

facturas a otras ciudades.

9. Atender las instrucciones de la Gerencia Administrativa y Financiera para realizar un manejo coordinado de la caja,

recibiendo el arqueo de caja a las 5:00 p.m.
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10. Coordinar con el mensajero de la empresa la ejecucion oportuna de consignaciones en atencién de las instrucciones

establecidas por la Gerencia Administrativa y Financiera.

11. Verificar la autenticidad y validez de los recibos de caja entregados por el mensajero de la empresa y tramitarlos ante el

Auxiliar de Servicio al Cliente-Recepcionista a fin de los digite en el software SIIGO.

12. Las demas funciones que le sean asignadas y que sean afines con la naturaleza del cargo.

[ coWETNGWSDRLGARGO 00 0 |
(-~ eoweaoon ]

Tecnodlogo en Administracion de Empresas, Estudiante de ultimos niveles de Administracion de Empresas, Contaduria y
carreras afines.

e Formacion en manejo del sistema contable SIIGO

e Cursos de Nivel medio en manejo de Windows, Word y Excel.
e Cursos de formacion humana
e Cursos y/o seminarios en legislacién comercial, en aspectos referentes a cheques, facturas cambiarias de compraventa y

titulos valores.

e Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos bajo el control del jefe inmediato.

e Expresion verbal

¢ Liderazgo y responsabilidad en el manejo de los valores a su cargo.

e Manejo de relaciones interpersonales

e Iniciativa para la toma de decisiones

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacién a la recepcion y suministro de informacion .
¢ Manejo de los instrumentos provistos por la legislacién comercial

¢ Manejo basico de herramientas contables

¢ Manejo del Sistema contable SIIGO

Dos (2) afios en labores relacionadas con la gestion de cartera.
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NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE CONTABILIDAD

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativa y Financiera

CARGOS SUPERVISADOS: Auxiliar Contable

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Mantener actualizados los libros de contabilidad exigidos por la Ley, garantizando el adecuado registro y comprensibilidad
de la informacién contable de manera que se facilite el desarrollo de los informes necesarios para la orientacion efectiva de

la Gerencia Administrativa y Financiera en la determinacion de prioridades presupuestales.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Coordinar con el superior inmediato el plan de trabajo a su cargo y responder por su cumplimiento.

2. Llevar los libros de contabilidad exigidos por la Ley debidamente registrados y clasificados.

3. Mantener al dia la contabilidad, pidiéndose verificar en cualquier momento los saldos respectivos.

4. Firmar todos los actos contables, verificando previamente su exactitud.

5. Informar por escrito oportunamente al Jefe Inmediato las irregularidades que se presenten en el manejo de la oficina a

su cargo.

6. Presentar ante los funcionarios competentes los informes a que haya lugar o que le sean solicitados.

7. Producir mensualmente el balance para informacion de la Junta Directiva

8. Desarrollar anualmente el balance general descompuesto con todos sus anexos y someterlo a aprobacion de la Junta

Directiva.

9. Asesorar al jefe inmediato en la determinacion de prioridades presupuestales.

10. Realizar informes sobre la ejecucion presupuestal y los estados contables.

11. Garantizar el adecuado registro de las operaciones econémicas de la empresa

12. Supervisar la elaboracion de la contabilidad financiera.
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13. Asegurar la comprensibilidad de la informacién contable, estableciendo procesos contables y su correcta utilizacion.
14. Suministrar de manera oportuna informacién contable objetiva y verificable a la direccién de la empresa.

15. Elaborar el Plan de cuentas a trabajar en la empresa basado en el PUC.

16. Evaluar y controlar las distorsiones que puedan producirse en el proceso contable.

17. Elaborar la informacién que sirva de soporte para la preparacion del presupuesto.

18. Elaborar informes de la evolucion de los estados contables para la direccidon

19. Revisar las conciliaciones bancarias.

20. las demas funciones que le sean signadas y que sean afines con la naturaleza del cargo.

Titulo universitario en Contaduria Publica.

e Formacién en manejo del sistema contable SIIGO

e Cursos de Nivel medio en manejo de Windows, Word y Excel.

e Cursos de formacion humana

e Cursos y/o seminarios en legislacion comercial, en aspectos referentes a cheques, facturas cambiarias de compraventa y
titulos valores.

Seminarios y/o diplomados en herramientas Contables y de analisis financiero.

e Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos.
e Expresion verbal

e Capacidad de trabajo en equipo

¢ Manejo y liderazgo de grupos de trabajo.

e Capacidad de organizacion, sistematica, ordenada y analitica.

e Liderazgo y responsabilidad en el manejo de los valores a su cargo.
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e Manejo de relaciones interpersonales

¢ |niciativa para la toma de decisiones

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacién a la recepcion y suministro de informacion .
¢ Manejo de los instrumentos provistos por la legislacién comercial

¢ Manejo avanzado de herramientas contables y de andlisis financiero.

¢ Manejo del Sistema contable SIIGO (Médulo de némina)

EXPERIENCIA

De Tres (3) a Cinco (5) afos en labores contables y/o financieras.
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NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR CONTABLE

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Jefe de Contabilidad

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Mantener actualizados los libros de contabilidad registrando toda operacion que afecte el sistema contable, garantizando la
integridad y coherencia de la informacién necesaria para el desarrollo de los informes contables y financieros requeridos por

la organizacion.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Registrar las operaciones en el sistema contable y garantizar que la informaciéon se mantenga al dia.

2. Ejecutar control de las facturas de los proveedores o acreedores en atencion del presupuesto establecido.

3. Tramitar la solicitud de certificaciones de proveedores, Jefe de Contabilidad y Revisor Fiscal

4. Manejar el PUC para la contabilizacién de ventas y compras, gastos diferidos, ajustes por inflacién, depreciaciones,

activos fijos y egresos.

5. Entregar la documentacién requerida para la presentacion de licitaciones.

6. Revisar las planillas de control de llamadas de teléfonos celulares y teléfonos fijos.

7. Renovar certificado de la Contraloria.

8. Llenar formularios de IVA, retencion en la fuente e impuesto a la renta

9. Imprimir libros fiscales y listados solicitados por el Revisor Fiscal.

10. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.
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Tecnologo en Contaduria Publica o Estudiantes de ultimos semestres de Contaduria Publica y/o carreras afines

e Formacién en manejo del sistema contable SIIGO

e Cursos de Nivel medio en manejo de Windows, Word y Excel.

e Cursos y/o seminarios en legislacién comercial, en aspectos referentes a cheques, facturas cambiarias de compraventa y
titulos valores, manejo de retencion en la fuente e IVA.

e Cursos y/o seminarios en herramientas contables.

e Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos, bajo el control del jefe inmediato

e Capacidad de trabajo en equipo

¢ Responsabilidad en el manejo de los valores a su cargo.

e Manejo de relaciones interpersonales

¢ Confidencialidad en la informaciéon manejada

e Iniciativa para la toma de decisiones

¢ Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacién a la recepciéon y suministro de informacion .
e Manejo de los instrumentos provistos por la legislacién comercial

e Manejo de herramientas contables.

¢ Manejo del Sistema contable SIIGO

De Dos (2) a Tres (3) afios en labores contables.
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NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE RECURSOS HUMANOS

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativo y Financiero

CARGOS SUPERVISADOS: Asistente de Recursos Humanos, A.S.G Recepcionista, A.S.G. Aseadora, Mensajero.

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Establecer las relaciones de coordinacion, supervision y liderazgo necesarias para asegurar el establecimiento de un

ambiente de trabajo que conduzca a la motivacion, satisfaccion y eficaz desempefio del personal vinculado a las diferentes

areas funcionales de la organizacion.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

10.

Dirigir y coordinar el trabajo de la Direccién de Recursos Humanos mediante mecanismos de planeacion y control que

garanticen el cabal cumplimiento de las funciones.

Estudiar, clasificar y valorar los cargos de la institucion segun las normas y procedimientos establecidos.

Definir responsabilidades y autoridades para todo el personal de la organizacion

Desarrollar e implementar los procedimientos necesarios para el proceso de selecciéon, promocion y desarrollo del

personal vinculado a la empresa.

Coordinar el desarrollo de las actividades referentes a los concursos de evaluacion y admisiéon del personal que aspira

vincularse a la empresa.

Realizar las actividades relacionadas con la posesion del personal y a su induccién a la empresa.

Velar por el cumplimiento de los horarios de trabajo establecidos.

Autorizar las solicitudes de permisos o licencias.

Fomentar el trabajo interdisciplinario, establecer, mantener y participar en todos aquellos mecanismos de coordinacion
que sean necesarios a fin de lograr la unificacion de criterios y la coherencia de los programas de la Direccion de

Recursos Humanos.

Velar por la actualizaciéon y difusion de los manuales y normas de procedimientos de la Direccion de Recursos

Humanos.
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11. Promover la mejora en el desempefio del area a cargo mediante el establecimiento de objetivos individuales y de

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

equipo, gestionando el desempefio del proceso y evaluando los resultados.

Fomentar el desarrollo de planes de capacitacién orientados a promover la formaciéon continua y el desarrollo del

personal adscrito a la empresa.

Analizar tanto las necesidades de competencias presentes como de las esperadas en comparacion con la competencia

ya existente en la organizacion.

Asegurar que el personal adscrito a las diferentes divisiones y areas de la empresa le sean proporcionados los

conocimientos y habilidades que, junto con la experiencia, mejoren su competencia.

Asegurar de que su personal es consiente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cdmo contribuyen al
logro de los objetivos de la calidad.

Establecer y asegurar la implementacién de canales de comunicaciéon que aseguren la participacion activa del personal

en la identificacién de fuentes de mejora, el establecimiento de objetivos y la toma de decisiones.

Identificar las necesidades y expectativas del personal en aspectos como el reconocimiento, la satisfaccion en el trabajo

y el desarrollo personal.

Revisar continuamente las necesidades del personal, utilizando mediciones asociadas a su grado de satisfaccion e

investigando las razones por las cuales el personal se incorpora a la organizacion y se retira de ella.

Asegurar que los responsables de los procesos planifiquen las actividades de entrenamiento y capacitacion teniendo en
cuenta los cambios en la naturaleza de los procesos de la organizacion, las etapas de desarrollo del personal y la
cultura de la organizacion.

Coordinar las actividades necesarias para la evaluacion del personal.

Asegurar el mantenimiento de los registros necesarios para el desarrollo de la gestion del Recurso Humano.

Asegurarse de la proteccion y confidencialidad apropiadas para la informacion referente a la administracion del talento

humano que asi lo requiera.

Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.
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Profesional en Derecho, Administracién de Empresas, Ingenieria Industrial o carreras afines

e Seminarios y/o diplomados en:

e Normas laborales (Ley 50/90, Ley 789/2002, Ley 100, Decreto 2351/1965)

¢ Contratos de trabajo (creacion, prorrogas, terminacion, indemnizaciones), prestaciones sociales, contratos de aprendizaje
e Administracion de salarios, beneficios sociales, Higiene y Seguridad, Manejo de personal, Desarrollo Humano, Seleccion

y reclutamiento de personal, evaluaciones de desempefio.

e Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos

e Expresion verbal

¢ Manejo de relaciones interpersonales

e Capacidad de ejecucion de actividades de planeacién

e Capacidad de manejo y liderazgo de grupos

e Iniciativa para la toma de decisiones

e Memoria inmediata

e Capacidad de concentracion prolongada

e Compromiso y habilidad para el trabajo para presion

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, con el cliente interno y/o externo
e Manejo amplio y suficiente de herramientas de Windows, Word, Excel.
¢ Conocimiento basico de leyes y regulaciones de contratacion estatal

¢ Conocimiento basico de legislacion comercial.

e Conocimiento avanzado de herramientas financieras y contables

e Capacidad de manejo y promocion del recurso humano

Experiencia Minima de Tres (3) afios en manejo de Recursos Humanos
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NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE DE RECURSOS HUMANOS

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Jefe de Recursos Humanos

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Desarrollar las actividades de recepcién, manipulacidon y archivo de la documentacion relacionada con la gestién de
Recursos Humanos en aspectos referentes a la incorporacién, capacitacion, y desarrollo del personal vinculado a la

organizacion.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Elaborar y liquidar néminas de todos los funcionarios de la empresa, asi como de las personas que se contraten para la

prestacion de servicios temporales.

Elaborar y liquidar cuentas que se relacionen con vacaciones, prima, cesantias, intereses de cesantias y las demas

prestaciones que tengan lugar con el ejercicio de los cargos adscritos a la empresa.

Elaborar la documentacién requerida para la afiliacion y retiro del personal de fondos de pensiones, Cajas de

compensacion familiar, EPS y ARP.

Elaborar los contratos de trabajo para el personal que renueve su vinculacion o ingrese a la empresa en atencién de las

disposiciones establecidas por la Direccidén de Recursos Humanos.

Mantener el archivo de Hojas de vida, Memorandos, Nomina, Recibos de pago de ndémina y demas registros

establecidos para la gestidon del Recurso Humano.

Asegurar la entrega oportuna de las dotaciones solicitadas por el personal de la empresa, previa autorizaciéon del Jefe

inmediato.

Tramitar las novedades del personal y preparar los oficios y certificaciones requeridas.

Diligenciar las constancias que sean requeridas por el personal previa autorizacion del Jefe inmediato.

Asegurar el oportuno cumplimiento de la busqueda de candidatos para los cargos que asi lo requieran, en atencién de

las directrices establecidas por la Direccion de Recursos Humanos
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10. Verificar la validez de la informacion suministrada por los aspirantes a los cargos que asi lo requieran.
11. Planificar y coordinar las actividades del Comité Paritario de Salud Ocupacional

12. Asegurarse de la proteccion y confidencialidad apropiadas para la informacion referente a la administracion del talento

humano que asi lo requiera.

13. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Técnico Auxiliar Contable

¢ Conocimientos en manejo del sistema contable SIIGO (Médulo de Némina)
e Cursos de formacion humana

e Cursos de formacion en aspectos generales de la Ley 100

e Formaciéon en manejo de Archivo

e Cursos de formacion en aspectos vinculados a elaboracion y liquidacion de nédmina y factores prestacionales.

e Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos bajo el control del jefe inmediato.
e Expresion verbal

e Ser agradable, comunicativo, lider y responsable en el desarrollo de sus funciones

e Manejo de relaciones interpersonales

e Iniciativa para la toma de decisiones

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, con el cliente interno y/o externo.

¢ Manejo amplio y suficiente de herramientas de Windows, Word, Excel, Power Point.

¢ Conocimiento basico de leyes, regulaciones y normatividades de relaciones con el personal

e Conocimiento béasico de herramientas contables

¢ Manejo de relaciones de direccion y organizacion

Dos (2) afios en manejo de personal.
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NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES - RECEPCIONISTA

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Jefe de Recursos Humanos

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Implementar de manera eficiente las politicas de comunicacion y de servicio al cliente interno y externo establecidas en la

organizacion, con el propésito de asegurar el eficaz flujo de informacién al interior de la organizacién y con sus clientes

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Atencion y canalizacién de las comunicaciones del cliente interno con el cliente externo.

2. Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacién y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

3. Asegurarse de la proteccion y confidencialidad apropiada de la correspondencia que ingrese a la empresa con destino a

las diferentes unidades administrativas y/o operativas.

4. Recibir los dineros que por concepto de cancelacion de cuentas de servicios de mantenimiento, capacitacion y venta de

equipos se entreguen a la empresa.

5. Diligenciar de manera clara y precisa la informacién necesaria para la administracion y el control de la caja de las

diferentes divisiones.

6. Elaborar comprobantes por concepto de los dineros recibidos.

7. Hacer arqueos diarios conjuntamente con el Coordinador de Cartera, para verificar la exactitud de las sumas obtenidas.

8. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

COMPETENCIAS DEL CARGO

EDUCACION

Bachiller o Técnico en Secretariado General
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

I . -

e Cursos de Formacion Humana y trato con el Cliente
e Formacién en el manejo del programa contable SIIGO (mdédulo recibos de caja y facturacion)

e Formacion basica en herramientas contables

e Expresion verbal

e Ser agradable, comunicativo, responsable y honesto en el desarrollo de sus funciones

e Manejo de relaciones interpersonales

e Tacto y juicio para la recepcion y suministro de informacion al cliente interno y/o externo.
¢ Conocimiento basico de herramientas contables

¢ Manejo del Sistema contable SIIGO (Mddulo de Recibos de caja y facturacion)

De seis (6) meses a un (1) afio de experiencia.
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

NOMBRE DEL CARGO: MENSAJERO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Jefe de Recursos Humanos

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Ejecutar las actividades de manera coordinada con las diferentes areas funcionales de la empresa, de manera que asegure
el suministro de servicios de mensajeria en atencion de los tiempos de respuesta requeridos para la ejecucion eficaz de los

diferentes procesos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Apoyar la gestion de todos los procesos mediante la compra oportuna de los suministros que sean requeridos para el

desarrollo de las diferentes actividades.

Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacién y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

Planificar junto con la Coordinadora de Cartera las actividades necesarias para la ejecucidon oportuna de

consignaciones bancarias, entrega de facturas y reclamo de cheques a los Clientes.

Coordinar con la Asistente de Tesoreria el pago de servicios, facturas e impuestos de la empresa.

Ejecutar los tramites necesarios para la obtencién de certificaciones y paz y salvos en entidades de vigilancia y control.

Apoyar la gestién de Recursos Humanos mediante el tramite oportuno y en los términos que le sean establecidos de

pagos de aportes parafiscales y afiliaciones del personal.

Ejecutar de manera coordinada la entrega y suministro de informacion a la sede de Cafaveral, asi como la recepcién y

entrega de partes, suministros y componentes.

Asegurarse de la proteccion y confidencialidad de la informacion transportada.

Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacién y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa

10. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

Bachiller

e Cursos de Formacion Humana y trato con el Cliente

e Expresion verbal
e Ser agradable, comunicativo, responsable y honesto en el desarrollo de sus funciones
¢ Manejo de relaciones interpersonales

e Tacto y juicio para la recepcion y suministro de informacion al cliente interno y/o externo.

Dos (2) afios en mensajeria
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

| NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES - ASEADORA |

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Jefe de Recursos Humanos
CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Ejecutar las labores operativas que sean necesarias para asegurar una adecuada presentacion de las instalaciones de la

empresa, desarrollando las actividades de mantenimiento, aseo, orden y limpieza que apliquen segun el caso.

1. Desarrollar actividades de aseo, limpieza y todas aquellas que conduzcan al mantenimiento de una adecuada

presentacion de las instalaciones de la empresa, en sus sedes de Cabecera y Cafaveral.
2. Asegurar el mantenimiento y suministro permanente de la cafetera, en atencion de las raciones determinadas.
3. Determinar los implementos necesarios para la ejecucion de labores de limpieza en las instalaciones de la empresa.

4. Asegurar un uso racional de los implementos y demas suministros entregados para la ejecucion de las actividades

propias del cargo.

5. Solicitar de manera oportuna al departamento de compras los implementos necesarios para dar cumplimiento a las
labores encomendadas.

6. Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacién y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

7. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Bachiller

e Cursos de Formaciéon Humana y trato con el Cliente
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MULTICOMPUTO LTDA.

Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

DIVISION: Aplica a todas

e Ser una persona responsable, agil, colaboradora y honesta.
e Expresion verbal.

Seis (6) meses de experiencia
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE DE TESORERIA

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativo y Financiero

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Planificar de manera oportuna la ejecucion de pagos, estableciendo la programacién necesaria para informar a la Gerencia

Administrativa y Financiera la necesidad de ejecutar la provision de los recursos para el citado fin.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Elaborar y entregar cheques a empleados, proveedores y contratistas.

2. Asegurar la integridad en el uso y manejo de las chequeras.

3. Comunicar de manera oportuna a la Gerencia administrativa y Financiera las necesidades de ejecucion de pagos, a fin

de establecer la respectiva programacion de pagos

4. Elaborar informes de ejecucion de ventas semanal por centro de costos y por vendedor.

5. Dar ingreso a los cheques y consignaciones al informe de Bancos

6. Realizar cuadre de Bancos diariamente, en los términos que le sean establecidos

7. Responder por los consecutivos de los egresos de cheques.

8. Realizar flujos de caja mensual y ejecucion semanal.

9. Controlar la caja menor y realizar los arqueos diarios que tengan lugar.

10. Asegurar el suministro de informacion confiable a los proveedores respecto a los periodos de pago establecidos.

11. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

Tecnodlogo en Sistemas o Mercadeo

¢ Nivel medio en el manejo de herramientas informaticas (Windows, Word, Excel)

e Curso de formacién en el manejo del software contable SIIGO.

e Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos.

e Expresion verbal

e Manejo de relaciones interpersonales

e Capacidad de organizacion y planificacion de actividades.

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacién a la recepcién y suministro de informacion.
¢ Responsabilidad por el manejo de la informacion y los valores a cargo.

e Memoria Inmediata

Experiencia minima de dos (2) afios en el area de tesoreria
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE COMPRAS E INVENTARIOS

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativo y Financiero

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Asegurarse de la identificacion y seleccion de los proveedores que ofrezcan las condiciones econdmicas mas favorables y

que garanticen el cumplimiento de los requisitos de calidad exigidos por la organizacion, al tiempo que se establecen e

implementan las disposiciones necesarias para el almacenamiento, manipulaciéon y entrega oportuna de los productos

adquiridos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

10.

11.

Validar las necesidades de compra de los diferentes centros de costos en aspectos referentes equipos, materiales y

suministros.

Elaborar la orden de compra para solicitar el pedido a los agentes mayoristas.

Negociar ante el proveedor las condiciones que mejor favorezcan a la empresa para la adquisicion de los productos.

Tramitar ante el Gerente Administrativo y Financiero las necesidades de recursos tendientes a ejecutar los pagos a los

proveedores de los diferentes productos.

Implementar las disposiciones técnicas y operacionales establecidas en la empresa para la recepcion de los productos

adquiridos.

Recibir y entregar los pedidos de suministros a los funcionarios de la empresa que lo hayan solicitado.

Realizar las respectivas notas en el software contable SIIGO, de clientes, proveedores, consumo interno.

Mantener actualizada la base de datos de Clientes y proveedores en el software SIIGO.

Asegurar la custodia, conservacion y cuidado de los bienes que se encuentren en la bodega.

Mantener organizados los equipos, componentes e insumos almacenados en la bodega, de conformidad con las

normas técnicas y operacionales establecidas por la organizacion y/o el fabricante.

Colaborar en la preparacion, empaque y entrega o supervision de los pedidos hechos por los diferentes centros de
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS
costos.
12. Diligenciar y mantener actualizada la informacion referente al inventario existente en el almacén.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Coordinar con el Jefe de Contabilidad la revisiéon periddica de los elementos almacenados en la bodega a fin de

confrontarlo con lo registrado en el software contable SIIGO.

Asegurar la ejecucion de la logistica de despacho para los Clientes locales y nacionales.

Coordinar con el area de servicio que corresponda la ejecucion de tramites de garantias.

Tramitar las devoluciones a proveedores nacionales, del exterior y a Clientes.

Participar activamente en la identificacion de fuentes de mejora para los procesos establecidos.

Reportar semanalmente a la Direccion de Calidad los resultados arrojados por los indicadores de gestion de los

procesos a su cargo.

Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo

Técnico o Tecndélogo en Sistemas o carreras afines.

Nivel medio y/o avanzado en el manejo de herramientas informaticas (Windows, Word, Excel, Internet, Microsoft
Outlook)

Cursos y/o seminarios en tecnologias Hardware disponibles (Servidores, estaciones de trabajo, portatiles, impresoras,
periféricos)

Cursos y/o seminarios en tecnologias software disponibles (Sistemas operativos de red, sistemas operativos de

usuarios, suite de oficinas)

Expresion verbal.
Capacidad de Trabajo en equipo

Memoria inmediata

Habilidades de negociacion
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

o Manejo de relaciones interpersonales

e Capacidad de organizacion y planificacion de actividades.

e Iniciativa para la toma de decisiones

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacion a la recepcién y suministro de informacion.

¢ Habilidad en la interpretacion de terminologia referente a nuevas tecnologias hardware y software disponibles.

EXPERIENCIA

Experiencia minima de Dos (2) a Tres (3) afios en procesos de compras y manejo de Inventarios.
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE DE DIVISION MANTENIMIENTO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente General

CARGOS SUPERVISADOS: Director Comercial, Coordinador de Soporte técnico, Coordinador de Preventivos

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Planear, organizar, coordinar y liderar las actividades de la Division Mantenimiento en atencion de las politicas de calidad y
disciplinarias establecidas en la empresa, asi como de las normas de operacion orientadas a la prestaciéon de servicios de

mantenimiento técnico y tecnoldgico que aseguren la satisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Planear, organizar y evaluar las actividades de la divisién y velar por la aplicacion de las normas y reglamentos que

regulan su funcionamiento.

2. Velar por la utilizacién eficiente de los recursos humanos, técnicos, tecnolégicos y financieros de la division y el

cumplimiento de las metas y programas aprobados.

3. Establecer y atender las relaciones de coordinacion necesarias para el logro de los objetivos de la division.

4. Velar por la elaboracion, actualizacién y difusion de los manuales de normas y procedimientos para la division.

5. Establecer y comunicar los procesos necesarios para la prestacion del servicio de mantenimiento que satisfagan los

requisitos de los clientes y otras partes interesadas.

6. Desarrollar los mecanismos necesarios que aseguren la provision de servicios de mantenimiento técnico y tecnolégico

en términos de oportunidad, flexibilidad y calidad.

7. Hacer supervisiones periédicas y solucionar en primera instancia, los problemas emergentes en los grupos a su cargo.

8. Evaluar y velar por el cumplimiento de los estandares de eficiencia establecidos para el Centro Autorizado de Servicios
(CAS).

9. Establecer procesos eficaces y eficientes para recopilar, analizar y utilizar informacion proveniente del cliente.
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS
10. Disefiar mecanismos que faciliten la comunicacioén con el cliente, al tiempo que permitan canalizar sus quejas, reclamos

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

e inquietudes en aras del disefio de politicas y correctivos orientados al mejoramiento continuo del servicio.

Fomentar la participacion del personal en la identificacion de fuentes de mejora continua de los servicios ofrecidos.

Identificar las necesidades y expectativas del personal en aspectos como el reconocimiento, la satisfaccién en el trabajo

y el desarrollo personal.

Desarrollar objetivos, estrategias y actividades conducentes a mejorar el clima organizacional y el nivel de capacitacion

y entrenamiento del personal adscrito a la division.

Ejecutar reuniones con el personal para informarles respecto a los planes de actividades establecidos, al tiempo que se

escuchan sus sugerencias e inquietudes.

Promover la adaptacion, adopcién de normas técnicas y modelos orientados a mejorar la calidad y eficiencia en la

prestacion de los servicios de mantenimiento técnico y tecnolégico.

Asegurar la implementacion de las etapas y actividades del proceso de mejoramiento de la calidad, de acuerdo a lo
planeado por el comité de calidad.

Constituirse en canal de informacion entre las areas de la divisién que le reportan y el comité de calidad, respecto a las

actividades propias del proceso de mejoramiento de la calidad.

Determinar los requisitos legales y reglamentarios para la prestacion del servicio, asi como cualquier requisito adicional

orientado a satisfacer las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Realizar seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de los requisitos

por parte de la organizacion.

Establecer y evaluar el cumplimiento de los resultados financieros y otros que contribuyan a la satisfaccion de las

necesidades y expectativas identificadas de los duefos e inversores.

Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

CODIGO: MRH-01-00 | FECHA: 16/07/04 | PAGINA: 33 de 99




MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

Titulo profesional en Administracién de Empresas o Ingenieria de Sistemas

¢ Nivel medio y/o avanzado en el manejo de herramientas informaticas (Windows, Word, Excel e Internet)

¢ Nivel medio de Inglés Técnico

e Cursos y/o seminarios en tecnologias Hardware disponibles (Servidores, estaciones de trabajo, portatiles, impresoras,
periféricos)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias software disponibles (Sistemas operativos de red, sistemas operativos de
usuarios, suite de oficinas)

e Cursos y/o seminarios en legislacion laboral.

e Cursos en Liderazgo, manejo de grupos, Relaciones Humanas

e Capacidad de andlisis para la resoluciéon de problemas complejos.

e Expresion verbal

e Capacidad de trabajo en equipo

e Manejo de relaciones interpersonales

¢ Manejo y liderazgo de grupos de trabajo.

e Capacidad de organizacion y planificacion de actividades.

e Iniciativa para la toma de decisiones que involucren la integridad de la organizacion

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacion a la recepcién y suministro de informacion.
¢ Habilidad en la interpretacion de terminologia referente a nuevas tecnologias hardware y software disponibles.
e Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos

e Capacidad de ejecucion de actividades de planeacion

e Capacidad de manejo y liderazgo de grupos

e Capacidad de concentracion prolongada

e Compromiso y habilidad para el trabajo bajo presion

e Manejo amplio y suficiente de herramientas de Windows, Word, Excel.

o Manejo basico de leyes y regulaciones de contratacion estatal

e Manejo avanzado de herramientas financieras y contables

e Capacidad de manejo y promocion del recurso humano

e Capacidad de calculo, analisis y sintesis.

Experiencia minima de tres (3) afios.
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

NOMBRE DEL CARGO: DIRECTOR COMERCIAL

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente de Division Mantenimiento

CARGOS SUPERVISADOS: Asesor comercial CAS, Asesor comercial servicios, Asistente Comercial, Asesor comercial

externo, Auxiliar de servicio al cliente

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Desarrollar la gestién comercial de la Division Mantenimiento de manera integral, asegurando el manejo acertado del
proceso de mercadeo y ventas para el logro de los objetivos de la empresa, bajo una constante de mejoramiento continuo y
crecimiento, en apoyo de la gestion gerencial y con una orientacion clara a la generacion de valor agregado para los

productos y servicios ofrecidos por la Division.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Identificar a sus partes interesadas y mantener una respuesta equilibrada a sus necesidades y expectativas.

Establecer e implementar los procesos de comunicacién necesarios para asegurar la comprensién adecuada de las

necesidades y expectativas de los clientes y demas partes interesadas.

Identificar y comunicar los requisitos para la prestacion del servicio definidos en el contrato de mantenimiento,

incluyendo aquellos no especificados por el cliente.

Identificar y comunicar al cliente los requisitos legales, reglamentarios y los determinados por la organizacion para la

prestacion del servicio de mantenimiento.

Revisar los requisitos establecidos por el cliente para la prestacion del servicio de mantenimiento y verificar la

capacidad de la Division para cumplir con los mismos.

Establecer e implementar las actividades necesarias que conduzcan a la identificacion y evaluaciéon de los

competidores en el mercado.

Identificar oportunidades del mercado, debilidades y ventajas competitivas futuras.

Determinar las actividades, acciones y recursos necesarios para la gestiéon comercial, con el fin de lograr los resultados

planificados.
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS
9. Posibilitar el aporte del personal asignado en el analisis e innovacién de los procesos de gestion comercial, mediante el

fomento de la participacion activa en equipos y grupos de trabajo.

Gestionar una ordenada y eficiente Politica Comercial de la compafiia, que le permitira crecer sélidamente e impulsar la

consecucion de clientes que aseguren los objetivos de la empresa.

Utilizar de manera apropiada los procesos de comunicacion establecidos con el propésito de traducir las necesidades y

expectativas de las partes interesadas en requerimientos de operacion para la prestacion del servicio

Coordinar y ejecutar de manera periédica la revisién e implementacion de mecanismos eficaces y eficientes para

recopilar, analizar y utilizar informacion proveniente del cliente para la mejora del desempefio de la gestion comercial.

Ejecutar revisiones periédicas del desempefio de la gestidon comercial, mediante el seguimiento, verificacion y analisis

del comportamiento de los indicadores de gestién establecidos.

Planificar y establecer procesos para escuchar la voz del cliente de manera eficaz y eficiente con el propdsito de

determinar su grado de satisfaccion y anticipar sus necesidades futuras.

Establecer y verificar el cumplimiento de los resultados financieros que conduzcan a la satisfaccion de las necesidades y

expectativas identificadas de los duefios e inversores

Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

COMPETENCIAS DEL CARGO

EDUCACION

Tecnodlogo en Sistemas o Mercadeo

FORMACION
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

¢ Nivel medio y/o avanzado en el manejo de herramientas informaticas (Windows, Word, Excel e Internet)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias Hardware disponibles (Servidores, estaciones de trabajo, portatiles, impresoras,
periféricos)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias software disponibles (Sistemas operativos de red, sistemas operativos de
usuarios, suite de oficinas)

e Seminarios y/o Diplomados en mercadeo

e Cursos en Liderazgo, manejo de grupos, Relaciones Humanas

HABILIDADES

e Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos.

o Expresion verbal

e Capacidad para prospectar, seleccionar y gestionar clientes en los diferentes sectores de negocio que atiende la
compafiia

e Capacidad de trabajo en equipo

e Capacidad para establecer estrategias y politicas de ventas

¢ Manejo de relaciones interpersonales

¢ Manejo y liderazgo de grupos de trabajo.

e Capacidad de organizacion y planificacion de actividades.

e Iniciativa para la toma de decisiones que involucren la integridad de la organizacion

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacion a la recepcién y suministro de informacion.

o Habilidad en la interpretacién de terminologia referente a nuevas tecnologias hardware y software disponibles.

EXPERIENCIA

Experiencia minima de tres (3) afios.
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NOMBRE DEL CARGO: COORDINADOR DE SOPORTE TECNICO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente de Division

CARGOS SUPERVISADOS: Ingeniero de soporte técnico, Jefe de laboratorio, Técnico de mantenimiento correctivo

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Planificar, ejecutar y controlar las actividades necesarias para asegurar la optima utilizaciéon de los recursos humanos,
técnicos y tecnoldgicos de la division, de manera que se asegure la prestacién de servicios de mantenimiento correctivo en

condiciones de oportunidad, flexibilidad y cumplimiento, atendiendo las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacién y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

2. Asegurarse de la correcta interpretacion de la necesidad de servicio expresada por el cliente

3. Asegurarse de la identificacién, comunicaciéon y cumplimiento oportuno de los requerimientos necesarios para la

ejecucion de actividades de mantenimiento correctivo.

4. Mantener una respuesta equilibrada a las necesidades de servicio de los clientes garantizando la asignacion oportuna

del personal técnico para la ejecucién de actividades de mantenimiento correctivo.

5. Asegurarse de que la asignacién del personal para el desarrollo de las actividades de mantenimiento correctivo se
ejecute en consideracién de las habilidades requeridas para la ejecucién del mismo.

6. Programar las actividades del personal técnico del laboratorio a fin de garantizar la entrega oportuna de los equipos

informaticos suministrados para su reparacion, mantenimiento, mejora o actualizacion

7. Establecer las responsabilidades para el personal técnico con respecto a los bienes, activos de propiedad del cliente y

productos suministrados para el desarrollo de la prestacion del servicio.

8. Promover el cumplimiento ético, eficaz y eficiente en la ejecucion de los procesos de la prestacion del servicio por parte

del personal técnico a cargo.
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9. Mantener ordenada y actualizada la documentacién necesaria para suministrar informacién al cliente respecto al

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

estado de avance en la ejecucion de los servicios.

Tramitar de manera oportuna a el (la) Auxiliar de Servicio al Cliente la documentacion correspondiente a los servicios

técnicos realizados a fin de garantizar el suministro oportuno de informacion al cliente.

Verificar la consistencia de la informacién registrada en los documentos soporte de la prestacién del servicio.

Identificar y comunicar las necesidades del cliente respecto al suministro de productos y/o refacciones en funcion del

area de servicio establecida.

Mantener de manera organizada el consecutivo de la documentacién soporte utilizada por el personal técnico de la

division para la ejecucion de las actividades propias al area.

Ejecutar seguimiento diario respecto al cumplimiento de las actividades de mantenimiento programadas, con el

propdsito de asegurarse de que el servicio cumple las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Monitorear diariamente las actividades de mantenimiento correctivo ejecutadas e informar oportunamente a la Gerencia

de Division y a la Direccién de calidad cualquier novedad que pueda afectar la calidad del servicio.

Presentar de manera semanal a la Direccion de Calidad los reportes que le sean establecidos para el seguimiento,

medicién, analisis y mejora de la prestacion del servicio.

Implementar las acciones necesarias para asegurar que cualquier cambio en los requisitos del cliente respecto al

servicio no afecten las actividades de la division.

Comunicar de manera oportuna a la Gerencia de la Division cualquier situacién que evidencie insatisfaccion del Cliente

con respecto a los servicios suministrados.

Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

COMPETENCIAS DEL CARGO

EDUCACION

Tecnodlogo en Sistemas o carreras afines
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o Nivel medio y/o avanzado en el manejo de herramientas informaticas (Windows, Word, Excel e Internet)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias Hardware disponibles (Servidores, estaciones de trabajo, portatiles, impresoras,
periféricos)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias software disponibles (Sistemas operativos de red, sistemas operativos de usuarios,

suite de oficinas)

e Capacidad de andlisis para la resoluciéon de problemas complejos.

e Expresion verbal

e Capacidad de trabajo en equipo

e Manejo de relaciones interpersonales

e Manejo y liderazgo de grupos de trabajo.

e Capacidad de organizacion y planificacion de actividades.

e Iniciativa para la toma de decisiones que involucren la integridad de la organizacion

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacion a la recepcién y suministro de informacion.

¢ Habilidad en la interpretacion de terminologia referente a nuevas tecnologias hardware y software disponibles.

Experiencia minima de tres (3) afios.
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NOMBRE DEL CARGO: COORDINADOR DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente de Division

CARGOS SUPERVISADOS: Técnico de mantenimiento preventivo

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Planificar y coordinar las actividades necesarias para asegurar una respuesta de servicio que se ajuste a los requerimientos

del cliente, asi como de los intereses comerciales y operativos establecidos por la organizacion.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1 Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacién y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

2. Asegurarse de la identificacion, comunicacién y cumplimiento oportuno de los requerimientos necesarios para la

ejecucion de actividades de mantenimiento preventivo.

3. Establecer la programacién necesaria para asegurar el cumplimiento de las actividades de mantenimiento preventivo en

consideracion de la capacidad de la division para cumplir las necesidades de servicio de los clientes.

4. Verificar que las programaciones establecidas se ajusten a las necesidades de servicio establecidas por el cliente.

5. Promover el cumplimiento ético, eficaz y eficiente en la ejecucion de los procesos de la prestacion del servicio por parte

del personal técnico a cargo.

6. Verificar la consistencia de la informacion registrada en los documentos soporte de la prestacion del servicio.

7. Diligenciar la documentacion establecida para ejecutar seguimiento de las actividades de mantenimiento preventivo

ejecutadas.

8. Presentar de manera semanal a la Direccién de Calidad los reportes que le sean establecidos para el seguimiento,

medicién, analisis y mejora de la prestacion del servicio.
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9. Implementar las acciones necesarias para asegurar que cualquier cambio en los requisitos del cliente respecto a la

programacion del servicio no afecten las actividades del personal técnico.

10. Comunicar de manera oportuna a la Gerencia de la Division cualquier situacion que evidencie insatisfaccion del Cliente

con respecto a los servicios suministrados.

11. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Tecndlogo en Sistemas o carreras afines

o Nivel medio y/o avanzado en el manejo de herramientas informaticas (Windows, Word, Excel e Internet)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias Hardware disponibles (Servidores, estaciones de trabajo, portatiles, impresoras,
periféricos)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias software disponibles (Sistemas operativos de red, sistemas operativos de usuarios,

suite de oficinas)

e Capacidad de andlisis para la resoluciéon de problemas complejos.

e Expresion verbal

e Capacidad de trabajo en equipo

e Manejo de relaciones interpersonales

e Manejo y liderazgo de grupos de trabajo.

e Capacidad de organizacion y planificacion de actividades.

e Iniciativa para la toma de decisiones que involucren la integridad de la organizacion

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacion a la recepcién y suministro de informacion.

o Habilidad en la interpretacion de terminologia referente a nuevas tecnologias hardware y software disponibles.

Experiencia minima de tres (3) afios.
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NOMBRE DEL CARGO: ASESOR COMERCIAL CAS

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Director Comercial

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Planificar y asegurar el cumplimiento coordinado de las actividades que involucran la gestion operativa y comercial del
Centro Autorizado de Servicios, estableciendo las relaciones de coordinaciéon necesarias para el suministro de los servicios

en atencioén de las métricas establecidas.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

Recibir e inspeccionar los equipos que ingresen al laboratorio y dar tramite a la documentacién soporte establecida para

tal fin.

Asegurarse de la comprension adecuada de los requisitos de servicio establecidos por el cliente.

Comunicar de manera oportuna al Cliente los requisitos establecidos por la empresa y el Centro Autorizado de

Servicios para la prestacion de servicios de mantenimiento y garantias.

Solicitar a la Coordinacién de Soporte técnico la asignacion oportuna del personal necesario para la ejecucion de

actividades de reparacion, mantenimiento, mejora o actualizacion de los equipos que ingresen al laboratorio.

Suministrar de manera oportuna al Auxiliar de servicio al Cliente informacion relativa al ingreso de los equipos al

laboratorio para servicios de mantenimiento o atencién de garantias.

Desarrollar el proceso de entrega para los equipos que ingresen al laboratorio por Garantia, mantenimiento, mejora o

actualizacion.

Manejar la relacién con los fabricantes que representa la empresa como Centro Autorizado de Servicios.

Dar tramite al proceso de garantias para los productos amparados bajo el esquema de Centro Autorizado de Servicios,

asi como para los comercializados por la empresa, en atencion de las condiciones pactadas en la carta de garantia.
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10. Garantizar la recepcion y devolucion oportuna de las partes necesarias para la prestacion del servicio de garantias.

11. Implementar los procesos definidos para el manejo, embalaje y envio de las partes resultantes del proceso de

garantias.

12. Verificar y evaluar el cumplimiento de las métricas establecidas para el Centro Autorizado de Servicios en atencién de

los requisitos de seguimiento y medicion.

13. Asegurar el desarrollo de las actividades en atencién de los procedimientos establecidos para el Centro Autorizado de

Servicios.

14. Coordinar la asistencia a eventos organizados por los fabricantes y/o mayoristas en relaciéon a capacitacion en nuevas

tecnologias

15. Comunicar de manera oportuna a la Gerencia de la Divisidon cualquier situacion que evidencie insatisfaccion del Cliente

con respecto a los servicios suministrados.

16. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Tecnologo en Sistemas o Mercadeo

¢ Nivel medio y/o avanzado en el manejo de herramientas informaticas (Windows, Word, Excel e Internet)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias Hardware disponibles (Servidores, estaciones de trabajo, portatiles, impresoras,
periféricos, Conectividad, Telecomunicaciones)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias software disponibles (Sistemas operativos de red, sistemas operativos de usuarios,

suite de oficinas, Herramientas de Productividad Empresarial y Personal)

e Expresion verbal
¢ Capacidad de trabajo en equipo
¢ Manejo de relaciones interpersonales

e Capacidad de organizacién y planificacién de actividades
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e |niciativa para la toma de decisiones
e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacion a la recepcién y suministro de informacion.

¢ Habilidad en la interpretacién de terminologia referente a nuevas tecnologias hardware y software disponibles.

EXPERIENCIA

Experiencia de Un (1) afio en Coordinacién comercial
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NOMBRE DEL CARGO: ASESOR COMERCIAL SERVICIOS

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Director Comercial

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Mantener una respuesta equilibrada al cliente mediante la identificacion eficaz y precisa, asi como el tramite y entrega
oportuna de los productos y/o componentes necesarios para asegurar el cumplimiento de las actividades de mantenimiento

planificadas.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

2. Recibir, identificar y asesorar los requerimientos del cliente con el propésito de suministrar una respuesta de servicio

que se ajuste a sus necesidades y expectativas.

3. Dar cumplimiento a la gestién comercial para las necesidades de refacciones provenientes de contratos de

mantenimiento y/o clientes particulares.

4. Asegurarse de la identificacion oportuna, eficaz y precisa de las necesidades y especificaciones de los productos
demandados por el cliente.

5. ldentificar y comunicar al Auxiliar de Servicio al Cliente los requisitos establecidos por el Cliente para el desarrollo de la

cotizacion, los cuales deben estar descritos en el apartado de condiciones comerciales.

6. Asegurarse de que se cuenta con la capacidad necesaria para el suministro del producto en los términos definidos en la

oferta comercial.

7. Asegurarse de que el Auxiliar de Servicio al Cliente tramite de manera oportuna las cotizaciones requeridas por los
Clientes.

8. Coordinar con el Departamento de Compras la implementacién de los procesos definidos para la identificacion de

fuentes potenciales de suministro.

9. Manejar las relaciones necesarias con los proveedores mayoristas de partes y repuestos para la consecucion de listas
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de precios e informacién sobre nuevas tecnologias disponibles

10. Establecer las medidas de contingencia necesarias para asegurar el suministro de los productos demandados por el

Cliente en caso de que se presente incumplimiento por parte del proveedor.

11. Recibir, verificar y hacer entrega de las partes necesarias para el desarrollo del proceso de prestacion del servicio.

12. Coordinar la asistencia a eventos organizados por fabricantes y mayoristas en relaciéon a capacitacion en nuevas

tecnologias

13. Comunicar de manera oportuna al Gerente de la Divisién cualquier inconformidad manifestada por el Cliente, a fin de

tomar los correctivos que sean prudentes para el caso

14. Participar de manera activa en los grupos de trabajo establecidos para la identificacion de fuentes de mejora a los

diferentes procesos.

15. Asegurar el cumplimiento de los resultados financieros que contribuyan a la satisfaccion de las necesidades y

expectativas identificadas de los duefios e inversores.

16. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Tecnodlogo en Sistemas o Mercadeo

¢ Nivel medio y/o avanzado en el manejo de herramientas informaticas (Windows, Word, Excel e Internet)

e Cursos y/o seminarios en ventas

e Cursos y/o seminarios en tecnologias Hardware disponibles (Servidores, estaciones de trabajo, portatiles, impresoras,
periféricos, Conectividad, Telecomunicaciones)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias software disponibles (Sistemas operativos de red, sistemas operativos de usuarios,
suite de oficinas, Herramientas de Productividad Empresarial y Personal)

- WABwoes

e Expresion verbal

e Capacidad de trabajo en equipo

e Manejo de relaciones interpersonales
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e Capacidad de organizacion y planificacion de actividades
e |niciativa para la toma de decisiones
e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacién a la recepcidn y suministro de informacion.

¢ Habilidad en la interpretacién de terminologia referente a nuevas tecnologias hardware y software disponibles.

EXPERIENCIA

Experiencia de Un (1) afio en Coordinacién comercial
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NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE COMERCIAL

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Director Comercial

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Apoyar la gestion comercial mediante el desarrollo de las actividades necesarias para la revisidn, actualizacion y
modificacion de los contratos de mantenimiento vigentes, asegurando la disponibilidad de informacion respecto al estado de

cuenta de los clientes de la division.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Mantener una respuesta equilibrada a los requerimientos de informacién del cliente interno, desarrollando las
actividades necesarias para la revision, actualizacién y modificacion de los contratos de mantenimiento establecidos por

la Direcciéon Comercial.

2. Implementar los procesos de comunicacion definidos con el propdsito de asegurar el flujo de informacion eficiente con

el cliente y demas partes interesadas.

3. Asegurarse de la disponibilidad de informacién respecto al estado de cuenta de los contratos de mantenimiento

establecidos con el propdsito de verificar fechas de facturacion y de terminacién para los mismos.
4. Asegurarse de la identificacion y comunicacion de los requisitos establecidos en los contratos de mantenimiento con el
propdsito de garantizar que el personal involucrado en las actividades de prestacion del servicio lo hagan sobre los

equipos amparados.

5. Mantener el archivo de las érdenes de servicio realizadas para los clientes con los que se tiene un convenio de

mantenimiento.

6. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

COMPETENCIAS DEL CARGO

EDUCACION

Bachiller comercial
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o Nivel medio y/o avanzado en el manejo de herramientas informaticas (Windows, Word, Excel e Internet)

e Cursos y/o seminarios en ventas

e Expresion verbal
¢ Capacidad de organizacién y planificacién de actividades
¢ Responsabilidad en el manejo de informacion.

¢ Habilidad en la interpretacion de terminologia referente a nuevas tecnologias hardware y software disponibles.

Experiencia de Un (1) afio en areas comerciales
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NOMBRE DEL CARGO: ASESOR COMERCIAL EXTERNO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Director Comercial

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Planificar y ejecutar las actividades necesarias para el desarrollo y tramite de contratos de prestaciéon de servicios de
mantenimiento técnico y tecnolégico que aseguren una respuesta de servicio al cliente que se ajuste a sus necesidades y

expectativas, en consideracion de las politicas comerciales y las metas financieras establecidas en la division.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

Implementar los procesos de comunicacion establecidos a fin de asegurar la identificaciéon y comprension de las

necesidades y expectativas de los clientes.

Comunicar al cliente las caracteristicas de mayor relevancia respecto a los productos y servicios ofrecidos por la

division.

Asegurarse de la identificacién oportuna, eficaz y precisa de las necesidades y especificaciones del servicio

demandado por el cliente, para el desarrollo y tramite oportuno de la oferta comercial.

Implementar las disposiciones establecidas para el desarrollo y tramite de los contratos de prestacién de servicios de
mantenimiento técnico y tecnoldgico, en atencion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Participar con la Direccion Comercial en la identificaciéon y evaluacion de competidores, identificacion de oportunidades

de mercado, debilidades y ventajas competitivas futuras.

Desarrollar actividades de prospectacion telefénica en horas de la mafana y realizar visitas programadas a los clientes

en horas de la tarde.

Participar de manera activa en grupos y equipos de trabajo, orientados al analisis, revision y mejora de los procesos de

gestién comercial
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9. Ejecutar la gestién comercial en atencion de los planes, programas y politicas establecidas por la Direccion comercial

10. Presentar los informes que sean requeridos por la Direccidon comercial en horas de la mafiana, en relacion a la

efectividad de las actividades ejecutadas

11. Gestionar la comercializacion de productos y servicios adicionales a los ofrecidos por la divisién técnica y que

constituyen la base de la razén social de la empresa.

12. Asegurar el cumplimiento de las metas y los resultados financieros establecidos por la Direccion Comercial que

contribuyan a la satisfaccion de las necesidades y expectativas identificadas de los duefos e inversores.

13. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Tecnodlogo en Sistemas o Mercadeo

* Nivel medio y/o avanzado en el manejo de herramientas informaticas (Windows, Word, Excel e Internet)

e Cursos y/o seminarios en ventas

e Cursos y/o seminarios en tecnologias Hardware disponibles (Servidores, estaciones de trabajo, portatiles, impresoras,
periféricos, Conectividad, Telecomunicaciones)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias software disponibles (Sistemas operativos de red, sistemas operativos de usuarios,

suite de oficinas, Herramientas de Productividad Empresarial y Personal)

e Expresion verbal

e Capacidad de trabajo en equipo

e Manejo de relaciones interpersonales

e Creatividad

¢ Capacidad de organizacion y planificacion de actividades

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacién a la recepcion y suministro de informacion.
¢ Habilidad en la interpretacién de terminologia referente a nuevas tecnologias hardware y software disponibles.

Experiencia de Un (1) afo en ventas
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NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE SERVICIO AL CLIENTE

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Director Comercial

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Garantizar el suministro oportuno de una respuesta de servicio al cliente interno y externo, en aspectos referentes a la
informacién necesaria para proporcionar evidencia de las actividades comerciales y operativas ejecutadas en los servicios

de mantenimiento técnico y tecnolégico.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

Utilizar de manera apropiada los procesos de comunicacion establecidos con el propdsito de atender y orientar las

necesidades y requerimientos del cliente hacia el area de servicio que corresponda.

Implementar las disposiciones trazadas para la comunicacion con los clientes, en aspectos relativos a la informacion

sobre el estado de los productos suministrados para su reparacién, mantenimiento, mejora o actualizacién.

Implementar los métodos definidos para la recopilacion y tabulacion de la informacién referente a la evaluacion del

servicio por parte del cliente.

Presentar de manera semanal a la Direccién de Calidad un reporte en el que se evidencie la tabulaciéon de la

informacion suministrada por el cliente respecto a la calidad del servicio.

Mantener una respuesta equilibrada a las necesidades y expectativas de los clientes mediante el diligenciamiento y
tramite de ofertas comerciales en condiciones de oportunidad, flexibilidad y consistencia en la informacion

suministrada.

Diligenciar y tramitar la informacién correspondiente a la facturacién generada por los servicios de mantenimiento

técnico y tecnolégico suministrados al cliente.

Mantener ordenada y actualizada la documentacion necesaria para proporcionar evidencia de los servicios

suministrados al cliente.
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9. Ejecutar seguimiento permanente a los servicios de mantenimiento que hayan sido definidos como servicio en prueba

por parte del personal técnico de la division.

10. Asegurarse de la disponibilidad y trdmite oportuno de la informacion correspondiente a los informes técnicos resultantes

de la prestacion del servicio.

11. Emplear los métodos definidos para escuchar la voz del cliente de manera eficaz y eficiente, que conduzcan a la

identificacién de elementos de mejora del desempefio de la organizacion.

12. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

[  eweaoon |

Estudiante de ultimo nivel de tecnologia informatica y/o electronica

¢ Nivel medio y/o avanzado en el manejo de herramientas informaticas (Windows, Word, Excel e Internet)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias Hardware disponibles (Servidores, estaciones de trabajo, portatiles, impresoras,
periféricos, Conectividad, Telecomunicaciones)

e Cursos y/o seminarios en tecnologias software disponibles (Sistemas operativos de red, sistemas operativos de usuarios,
suite de oficinas, Herramientas de Productividad Empresarial y Personal)

e Cursos y/o seminarios en ventas

e Expresion verbal

¢ Capacidad de organizacion y planificacion de actividades

e Responsabilidad en el manejo de informacion.

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, en relacion a la recepcién y suministro de informacion

¢ Habilidad en la interpretacion de terminologia referente a nuevas tecnologias hardware y software disponibles.

Experiencia de Un (1) afio en areas comerciales y de servicio al Cliente
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NOMBRE DEL CARGO: INGENIERO DE SOPORTE TECNICO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Coordinador de Soporte técnico

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Planificar, coordinar y ejecutar las actividades requeridas para el suministro de servicios de mantenimiento técnico y
tecnolégico en condiciones de oportunidad, flexibilidad y calidad en el servicio, estableciendo las relaciones de liderazgo

necesarias para conducir al personal de la division hacia la mejora continua en la prestacion de los servicios.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

2. Implementar procesos de comunicacion efectivos que aseguren la correcta comprension de las necesidades de servicio

manifestadas por el cliente.

3. Coordinar las actividades necesarias para garantizar el suministro de servicios de mantenimiento en condiciones de

oportunidad y flexibilidad.

4. Identificar y revisar la informacion pertinente para el desarrollo del proceso de prestacion del servicio.

5. Determinar y comunicar las actividades, acciones y recursos necesarios para la prestacion del servicio.

6. Desarrollar actividades de analisis, disefio e implementaciéon de cableado estructurado y de sistemas operativos de red,

en atencion de las necesidades de servicio expresadas por el cliente.

7. Desarrollar actividades de diagnostico y reparacion de equipos electronicos, en atencion de las necesidades

expresadas por el cliente.

8. Asegurarse de la operacion eficaz y eficiente de la prestacion del servicio, con el propésito de incrementar la capacidad
de la divisiéon para satisfacer a las partes interesadas.

9. Desarrollar las actividades de validacién necesarias para asegurar la conformidad de los servicios suministrados con los

requisitos establecidos por el cliente.
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10. Implementar las actividades necesarias para asegurar de que cualquier cambio en los requisitos establecidos por el

cliente respecto al servicio no afecte el cumplimiento de las programaciones establecidas.

11. Compartir el conocimiento y experiencia con el personal de la divisidon que asi lo requiera, mediante la participacion

activa en programas de capacitacion, grupos y equipos de trabajo.

12. Coordinar el desarrollo y tramite oportuno de informes técnicos que permitan evidenciar la conformidad del servicio

suministrado con las necesidades y expectativas de los clientes.

13. Asegurar que las necesidades y expectativas de los clientes respecto al suministro de servicios adicionales sean

conocidas y atendidas por el personal de la empresa.

14. Asegurarse de la utilizacion de métodos eficaces y eficientes que conduzcan a la identificacion de elementos de mejora

del desempeiio de la organizacion.

15. Comunicar de manera oportuna al Gerente de la Divisién cualquier inconformidad manifestada por el Cliente, a fin de

tomar los correctivos que sean prudentes para el caso.

16. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo

COMPETENCIAS DEL CARGO

EDUCACION

Titulo profesional en Ingenieria de Sistemas, Eléctrica o Electrénica

FORMACION

e Curso de nivel medio de Inglés Técnico

o Certificacién en Mantenimiento y Reparacion de Computadores obtenida de Hewlett Packard o Compaq u otras de
reconocimiento internacional como IBM, SCO, Cisco, Novell Netware

e Curso avanzado de ensamble de computadores e impresoras matriz de punto, de inyeccion, laser, Desigmijet (plotter)

e Cursos y/o seminarios avanzados en sistemas operativos Windows 95, Windows 98, Windows XP, Windows 2000
Profesional, Windows NT 4.0, Windows 2000 Server, Linux, Novell Netware.

e Cursos y/o seminarios en Cableados estructurados
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o Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos

e Capacidad de liderazgo y manejo de grupos

e Iniciativa para el analisis y toma de decisiones

¢ Memoria inmediata

e Capacidad de concentracion prolongada

o Capacidad de observacion, calculo, andlisis y sintesis.

* Versatilidad para la venta de servicios

e Tacto y juicio para dar y recibir informacion al cliente interno y/o externo

e Reconocimiento de las principales partes de computadores e impresoras, asi como de sus funciones

e Manejo de sistemas operativos Windows 95, Windows 98, Windows XP, Windows 2000 Professional, Windows NT 4.0,
Windows 2000 Server, Linux, Novell Netware.

e Capacidad de manejo e instalacion de cableados estructurados

¢ Manejo de telecomunicaciones como tecnologia inalambrica, configuracion Routers, Switch, concentradores, puentes.

¢ Manejo de buscadores en Internet y configuraciones de Proxys de navegacion.

e Dominio de herramientas de diagndstico como las incorporadas en los sistemas operativos, Norton Disk Doctor, Gost,
Checkit.

¢ Dominio de herramientas de Hewlett Packard y Compaq para el diagndstico y verificacion de partes.

EXPERIENCIA

Cinco (5) anos de experiencia en mantenimiento y reparacion de computadores e impresoras.
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NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE LABORATORIO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Coordinador de Soporte técnico

CARGOS SUPERVISADOS: Auxiliar de laboratorio

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Planificar, ejecutar y coordinar los servicios de laboratorio, asegurando la identificacion oportuna de las actividades
necesarias, asi como los recursos asociados para la ejecucién y cumplimiento de una respuesta equilibrada a las

necesidades y expectativas del cliente interno y externo.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

Coordinar las actividades necesarias para garantizar una respuesta equilibrada a las necesidades y expectativas del

cliente interno y externo respecto a los servicios de laboratorio.

Determinar y comunicar las actividades, acciones y recursos necesarios para la prestacion del servicio.

Identificar y revisar la informacidn pertinente para el desarrollo del proceso de prestacion del servicio.

Planificar y ejecutar las actividades de mantenimiento, reparacidon, mejora o actualizacion para los equipos que ingresen

al laboratorio.

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que sean suministrados por el cliente para su reparacion,

mantenimiento, mejora o actualizacion.

Implementar los procesos establecidos para el manejo, almacenamiento, conservacién y entrega de los productos

suministrados por el cliente.

Coordinar y controlar la ejecuciéon de actividades del personal asignado a su cargo, asi como del personal técnico que

ejecute actividades en el laboratorio

Implementar las actividades necesarias para asegurar de que cualquier cambio en los requisitos establecidos por el

cliente respecto al servicio no afecte la normal ejecucion de las actividades del laboratorio.
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10. Desarrollar las actividades de validacion necesarias para asegurar la conformidad de los servicios suministrados con los

requisitos establecidos por el cliente y demas partes interesadas.

11. Comunicar de manera oportuna a el (la) Asesor(a) comercial del C.A.S las necesidades de refacciones para la

ejecucion de la prestacion del servicio.

12. Compartir el conocimiento y experiencia con el personal de la divisién que asi lo requiera durante la prestacion del

servicio.

13. Participar de manera activa en programas de capacitacion, grupos y equipos de trabajo.

14. Coordinar el desarrollo y tramite oportuno de informes técnicos que permitan evidenciar la conformidad del servicio

suministrado con las necesidades y expectativas de los clientes.

15. Brindar asistencia telefénica al cliente cuando el caso asi lo amerite.

16. Ejecutar revisiones periddicas de los procesos desarrollados en el laboratorio con el propdsito de asegurarse de que las

actividades ejecutadas sean coherentes con el plan de operacién trazado.

17. Asegurarse de la utilizacion de métodos eficaces y eficientes que conduzcan a la identificacion de elementos de mejora

del desempeiio de la organizacion.

18. Comunicar de manera oportuna al Gerente de la Division cualquier inconformidad manifestada por el Cliente, a fin de

tomar los correctivos que sean prudentes para el caso.

19. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

. eovcAGN ]

Tecnodlogo en Electrénica o Sistemas

e Curso de nivel medio de Inglés Técnico
¢ Certificacion en Mantenimiento y Reparaciéon de Computadores obtenida de Hewlett Packard o Compaq u otras de
reconocimiento internacional como IBM, SCO, Cisco, Novell Netware
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e Curso avanzado de ensamble de computadores e impresoras matriz de punto, de inyeccion, laser, Desigmijet (plotter)
e Cursos y/o seminarios avanzados en sistemas operativos Windows 95, Windows 98, Windows XP, Windows 2000
Profesional, Windows NT 4.0, Windows 2000 Server, Linux, Novell Netware.

e Cursos y/o seminarios en Cableados estructurados

HABILIDADES

e Capacidad de analisis para la resoluciéon de problemas complejos

e Capacidad de liderazgo y manejo de grupos

e Iniciativa para el analisis y toma de decisiones

e Memoria inmediata

e Capacidad de concentracion prolongada

e Capacidad de observacion, calculo, analisis y sintesis.

¢ Versatilidad para la venta de servicios

e Tacto y juicio para dar y recibir informacion al cliente interno y/o externo

e Reconocimiento de las principales partes de computadores e impresoras, asi como de sus funciones

e Manejo de sistemas operativos Windows 95, Windows 98, Windows XP, Windows 2000 Professional, Windows NT 4.0,
Windows 2000 Server, Linux, Novell Netware.

¢ Manejo de buscadores en Internet y configuraciones de Proxys de navegacion.

e Capacidad de manejo e instalacion de cableados estructurados

e Dominio de herramientas de diagndstico como las incorporadas en los sistemas operativos, Norton Disk Doctor, Gost,
Checkit.

¢ Dominio de herramientas de Hewlett Packard y Compaq para el diagndstico y verificacion de partes.

* Responsabilidad por las tareas encomendadas

EXPERIENCIA

Tres (3) afios de experiencia en reparacion y mantenimiento de computadores e impresoras.
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NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE LABORATORIO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Coordinador de Soporte técnico

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Asegurar la ejecuciéon coordinada de las actividades necesarias para dar cumplimiento a los requerimientos del cliente
interno y externo respecto a los servicios de laboratorio, en condiciones de oportunidad, flexibilidad y calidad en la ejecucion

del servicio.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

2. Ejecutar las actividades necesarias para garantizar una respuesta equilibrada a las necesidades y expectativas del

cliente interno y externo respecto a los servicios de laboratorio.

3. Determinar y comunicar las actividades, acciones y recursos necesarios para la prestacion del servicio.

4. Identificar y revisar la informacion pertinente para el desarrollo del proceso de prestacion del servicio

5. Planificar y ejecutar las actividades de necesarias para los equipos que ingresen al laboratorio para su mantenimiento,

reparacion, mejora o actualizacion.

6. Identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que sean suministrados por el cliente para su reparacion,

mantenimiento, mejora o actualizacion.

7. Implementar los procesos establecidos para el manejo, almacenamiento, conservacién y entrega de los productos

suministrados por el cliente.

8. Implementar las actividades necesarias para asegurar de que cualquier cambio en los requisitos establecidos por el

cliente respecto al servicio no afecte la normal ejecucion de las actividades del laboratorio.

9. Desarrollar las actividades de validacién necesarias para asegurar la conformidad de los servicios suministrados con los

requisitos establecidos por el cliente y demas partes interesadas.
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10. Coordinar el desarrollo y tramite oportuno de informes técnicos que permitan evidenciar la conformidad del servicio

suministrado con las necesidades y expectativas de los clientes.

11. Brindar asistencia telefénica al cliente cuando el caso asi lo amerite.

12. Comunicar de manera oportuna a el (la) Asesor(a) comercial del C.A.S las necesidades de refacciones para la

ejecucion de la prestacion del servicio.

13. Participar de manera activa en los programas de capacitacion establecidos, asi como en grupos y equipos de trabajo.

14. Asegurarse de la utilizacion de métodos eficaces y eficientes que conduzcan a la identificacion de elementos de mejora

del desempeiio de la organizacion.

15. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Tecndlogo en Electrénica o Sistemas

e Curso basico de Inglés Técnico

e Curso avanzado de ensamble de computadores e impresoras matriz de punto, de inyeccion, laser, Desingjet (plotter)

e Cursos y/o seminarios avanzados en sistemas operativos Windows 95, Windows 98, Windows XP, Windows 2000
Profesional, Windows NT 4.0, Windows 2000 Server, Linux, Novell Netware.

e Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos

¢ Iniciativa para el analisis y toma de decisiones

e Memoria inmediata

e Capacidad de concentracion prolongada

e Capacidad de observacion, calculo, andlisis y sintesis.

e Tacto y juicio para dar y recibir informacion al cliente interno y/o externo

¢ Reconocimiento de las principales partes de computadores e impresoras, asi como de sus funciones
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e Manejo de sistemas operativos Windows 95, Windows 98, Windows XP, Windows 2000 Professional, Windows NT 4.0,
Windows 2000 Server, Linux, Novell Netware.

¢ Manejo de buscadores en Internet y configuraciones de Proxys de navegacion.

e Capacidad de manejo e instalacion de cableados estructurados

e Dominio de herramientas de diagndstico como las incorporadas en los sistemas operativos, Norton Disk Doctor, Gost,
Checkit.

¢ Responsabilidad por las tareas encomendadas

EXPERIENCIA

Tres (3) afios de experiencia en reparacion y mantenimiento de computadores e impresoras.
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NOMBRE DEL CARGO: TECNICO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Coordinador de Soporte técnico

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Identificar y ejecutar las actividades necesarias para asegurar el suministro de una respuesta de servicio al cliente que se
ajuste a sus necesidades y expectativas, en consideracion de las politicas disciplinarias, operativas y de calidad en el

servicio establecidas en la empresa.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

Asegurar y revisar la disponibilidad de informaciéon que describa las caracteristicas del servicio de mantenimiento a

ejecutar.

Implementar procesos de comunicacion efectivos que aseguren la correcta comprension de las necesidades de servicio

manifestadas por el cliente.

Identificar los requisitos necesarios para la prestacion del servicio, incluyendo aquellos no especificados por el cliente

pero necesarios para el desarrollo de las actividades de mantenimiento correctivo.

Desarrollar las actividades de mantenimiento correctivo en atenciéon de las normas de operacion y los procedimientos

establecidos.

Notificar de manera oportuna a la Coordinacion de Soporte Técnico cualquier observacion o dificultad presentada

durante la prestacion del servicio.

Notificar de manera oportuna al cliente respecto a la necesidad de ejecutar actividades de mantenimiento

complementarias para garantizar el adecuado funcionamiento de los equipos.

Comunicar de manera oportuna al Cliente o, en su defecto a la Coordinaciéon de soporte técnico, respecto a la

imposibilidad de ejecutar actividades de mantenimiento en el dia y hora programados
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9.

10.

11.

11

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Desarrollar las actividades de validacion necesarias para asegurar la conformidad de los servicios suministrados con los

requisitos del servicio especificados por el cliente.

Diligenciar con claridad la documentacién establecida para el registro de las actividades desarrolladas en la prestacion

del servicio

Registrar toda observacién que se genere como resultado de la prestacion del servicio.

Asegurar la comunicacion oportuna a el (la) Asesor(a) comercial de servicios las necesidades y expectativas de los

clientes respecto al suministro de refacciones.

Asegurar que las necesidades y expectativas de los clientes, respecto al suministro de servicios adicionales, sean

conocidas y atendidas por el personal de la empresa.

Coordinar el desarrollo y tramite oportuno de informes técnicos que permitan evidenciar la conformidad del servicio

suministrado con las necesidades y expectativas de los clientes.

Asegurarse de la utilizacion de métodos eficaces y participar de manera activa en el analisis e innovacién de los

procesos.

Participar de manera activa en los programas de capacitacion establecidos, asi como en grupos y equipos de trabajo.

Participar en la ejecucion de las actividades de mantenimiento desarrolladas en el laboratorio, cuando asi sea

determinado.

Comunicar de manera oportuna al Gerente de la Division cualquier inconformidad manifestada por el Cliente, a fin de

tomar los correctivos que sean prudentes para el caso.

Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

COMPETENCIAS DEL CARGO

EDUCACION

Tecndlogo en Electrénica o Sistemas
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. FoRMACN

e Curso basico de Inglés Técnico

e Curso avanzado de ensamble de computadores e impresoras matriz de punto, de inyeccion, laser, Desigmijet (plotter)

e Cursos y/o seminarios avanzados en sistemas operativos Windows 95, Windows 98, Windows XP, Windows 2000
Profesional, Windows NT 4.0, Windows 2000 Server, Linux, Novell Netware.

e Curso basico en cableado estructurado

. vaswoADEBS |

o Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos

e Iniciativa para el analisis y toma de decisiones

e Memoria inmediata

e Capacidad de concentracion prolongada

e Capacidad de observacion, calculo, analisis y sintesis.

o Versatilidad para la venta de servicios

e Tacto y juicio para dar y recibir informacion al cliente interno y/o externo

e Reconocimiento de las principales partes de computadores e impresoras, asi como de sus funciones

e Manejo de sistemas operativos Windows 95, Windows 98, Windows XP, Windows 2000 Professional, Windows NT 4.0,
Windows 2000 Server, Linux, Novell Netware.

¢ Manejo de buscadores en Internet y configuraciones de Proxys de navegacion.

e Capacidad de manejo e instalacion de cableados estructurados

e Dominio de herramientas de diagndstico como las incorporadas en los sistemas operativos, Norton Disk Doctor, Gost,
Checkit.

e Domino basico en la instalacion de cableados estructurados

¢ Responsabilidad por las tareas encomendadas

. ExeRENCA

Tres (3) afios de experiencia en reparacion y mantenimiento de computadores e impresoras.
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NOMBRE DEL CARGO: TECNICO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Coordinador de Soporte técnico

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Desarrollar una respuesta de servicio al cliente que se ajuste a sus necesidades y expectativas, en consideraciéon de las
politicas disciplinarias, operativas y de calidad en el servicio establecidas en la empresa, asegurando la comunicacion

oportuna de cualquier situacién que indique la necesidad de ampliar los términos del servicio.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

2. Asegurar y revisar la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del servicio de mantenimiento a

ejecutar.

3. Implementar procesos de comunicacién efectivos que aseguren la correcta comprensién de las necesidades de servicio

manifestadas por el cliente.

4. Identificar los requisitos necesarios para la prestacion del servicio, incluyendo aquellos no especificados por el cliente

pero necesarios para el desarrollo de las actividades.

5. Desarrollar las actividades de diagnéstico, limpieza y todas aquellas contenidas en las normas de operacion y los

procedimientos establecidos para el mantenimiento preventivo.

6. Notificar de manera oportuna a la Coordinacion de Soporte Técnico cualquier observacion o dificultad presentada

durante la prestacion del servicio.

7. Comunicar de manera oportuna al Cliente o, en su defecto a la Coordinacién de soporte técnico, respecto a la

imposibilidad de ejecutar actividades de mantenimiento en el dia y hora programados

8. Notificar de manera oportuna al Cliente respecto a la necesidad de ejecutar actividades de mantenimiento

complementarias para garantizar el adecuado funcionamiento de los equipos.
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9. Diligenciar con claridad la documentacion establecida para el registro de las actividades desarrolladas en la prestacion

del servicio
10. Registrar toda observacion que se genere como resultado de la prestacion del servicio.

11. Desarrollar las actividades de validacién necesarias para asegurar la conformidad de los servicios suministrados con los

requisitos de servicio establecidos por el cliente
12. Participar de manera activa en los programas de capacitacién establecidos, asi como en grupos y equipos de trabajo.

13. Asegurar la comunicacién oportuna a el (la) Asesor(a) comercial de servicios las necesidades y expectativas de los

clientes respecto al suministro de refacciones.

14. Asegurar que las necesidades y expectativas de los clientes, respecto al suministro de servicios adicionales, sean

conocidas y atendidas por el personal de la empresa.

15. Coordinar el desarrollo y tramite oportuno de informes técnicos que permitan evidenciar la conformidad del servicio

suministrado con las necesidades y expectativas de los clientes.

16. Comunicar de manera oportuna al Gerente de la Divisién cualquier inconformidad manifestada por el Cliente, a fin de

tomar los correctivos que sean prudentes para el caso.

17. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Estudiante en Tecnologia Electrénica o de Sistemas

e Curso de mantenimiento y reparacion de computadores e impresoras certificado por una entidad educativa acreditada

¢ Capacidad de analisis para la resolucién de problemas moderadamente complejos

¢ Iniciativa para el analisis y toma de decisiones

e Memoria inmediata
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e Capacidad de concentracion prolongada

e Capacidad de observacion, calculo, analisis y sintesis.

¢ Versatilidad para la venta de servicios

e Tacto y juicio para dar y recibir informacion al cliente interno y/o externo

e Reconocimiento de las principales partes de computadores e impresoras, asi como de sus funciones
e Manejo de basico de sistemas operativos Windows 95, Windows 98, Windows XP.

¢ Instalacion y manejo de antivirus

¢ Responsabilidad por las tareas encomendadas

EXPERIENCIA

Un (1) afio de experiencia en mantenimiento preventivo de computadores e impresoras.
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NOMBRE DEL CARGO: GERENTE DE DIVISION EQUIPOS Y SOFTWARE

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente General

CARGOS SUPERVISADOS: Asesor Comercial, Asesor de Créditos, Coordinador Comercial

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Planear, organizar, coordinar y liderar las actividades de la Division Equipos y Software, asegurando la gestion integrada del
proceso de mercadeo y ventas en atencion de las politicas de calidad y disciplina establecidas en la empresa, bajo una
constante de mejoramiento continuo y crecimiento en apoyo de la gestién gerencial y con una orientacién clara a la

generacion de valor agregado para los productos ofrecidos por la Division.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Planear, organizar y evaluar las actividades de la divisién y velar por la aplicaciéon de las normas y reglamentos que

regulan su funcionamiento.

Velar por la utilizacién eficiente de los recursos humanos, tecnolégicos y financieros de la divisiéon y el cumplimiento de

las metas y programas aprobados.

Velar por la elaboracién, actualizacion y difusion de los manuales de normas y procedimientos para la division.

Determinar las actividades, acciones y recursos necesarios para la gestion comercial, con el fin de lograr los resultados

planificados

Establecer y comunicar los procesos necesarios para la comercializacién de productos informaticos que satisfagan los

requisitos de los clientes y otras partes interesadas.

Identificar y determinar los requisitos legales y reglamentarios para la comercializaciéon de productos informaticos, asi

como cualquier requisito adicional orientado a satisfacer las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Establecer e implementar los procesos de comunicacion necesarios para asegurar la comprensién adecuada de las

necesidades y expectativas de los clientes y demas partes interesadas.

Identificar y comunicar al cliente los requisitos legales, reglamentarios y los determinados por la organizacion para el

suministro de productos informaticos.

Verificar que la informacion registrada en las érdenes de pedido sea consistente con los requisitos establecidos para el

suministro de los productos demandados por los clientes.
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10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Autorizar el suministro de los productos demandados por los clientes de conformidad con los requisitos establecidos.

Desarrollar las actividades necesarias para la orientacién comercial efectiva de los productos ofrecidos por la divisiéon en

los clientes del sector empresarial.

Asegurar el pago oportuno de las facturas emitidas por el proveedor respecto a los productos por él suministrados.

Hacer supervisiones periddicas y solucionar en primera instancia, los problemas emergentes en los grupos a su cargo.

Posibilitar el aporte del personal asignado en el analisis e innovacién de los procesos de gestion comercial, mediante el
fomento de la participacion activa en equipos y grupos de trabajo

Identificar las necesidades y expectativas del personal en aspectos como el reconocimiento, la satisfaccion en el trabajo

y el desarrollo personal.

Desarrollar objetivos, estrategias y actividades conducentes a mejorar el clima organizacional y el nivel de capacitacion

y entrenamiento del personal adscrito a la division.

Ejecutar reuniones con el personal para informarles respecto a los planes de actividades establecidos, al tiempo que se

escuchan sus sugerencias e inquietudes.

Establecer e implementar las actividades necesarias que conduzcan a la identificacidon y evaluacién de los competidores

en el mercado.

Identificar oportunidades del mercado, debilidades y ventajas competitivas futuras.

Disefiar mecanismos que faciliten la comunicacion con el cliente, al tiempo que permitan canalizar sus quejas, reclamos

e inquietudes en aras del disefio de politicas y correctivos orientados al mejoramiento continuo del servicio.

Planificar y establecer procesos para escuchar la voz del cliente de manera eficaz y eficiente con el propdsito de

determinar su grado de satisfaccion y anticipar sus necesidades futuras.

Coordinar y ejecutar de manera periddica la revision e implementacién de mecanismos eficaces y eficientes para

recopilar, analizar y utilizar informacion proveniente del cliente para la mejora del desempefio de la gestion comercial.
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23. Asegurar la implementacion de las etapas y actividades del proceso de mejoramiento de la calidad, de acuerdo a lo

planeado por el comité de calidad.

24. Constituirse en canal de informacion entre las areas de la divisiéon que le reportan y el comité de calidad, respecto a las

actividades propias del proceso de mejoramiento de la calidad.

25. Ejecutar revisiones periddicas del desempefio de la gestion comercial, mediante el seguimiento, verificaciéon y analisis

del comportamiento de los indicadores de gestion establecidos.

26. Presentar a la Gerencia General, en los términos que le sean establecidos, informes en los que se evidencie el
seguimiento y cumplimiento de los objetivos y metas trazados para la gestion comercial.

27. Establecer y verificar el cumplimiento de los resultados financieros que conduzcan a la satisfaccion de las necesidades

y expectativas identificadas de los dueios e inversores
28. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Titulo profesional en Administracién de Empresas, Mercadeo o Ingenieria de Sistemas

e Cursos y/o seminarios de contratacion estatal

e Curso avanzado de Windows, Word, Excel, Power Point e Internet

e Curso basico de Disefio (Corel Draw)

e Curso basico de ingles (comprension de lectura)

e Cursos y/o seminarios de formacién en nuevas tecnologias Software y Hardware
e Seminarios y/o Diplomados en Herramientas contables y financieras

e Seminarios y/o Diplomados en Gestion del Recurso Humano

e Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos

e Expresion verbal
¢ Manejo de relaciones interpersonales

e Capacidad de ejecucion de actividades de planeacién
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e Capacidad de manejo y liderazgo de grupos

e |niciativa para la toma de decisiones

e Memoria inmediata

e Capacidad de concentracion prolongada

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, con el cliente interno y/o externo
e Manejo amplio y suficiente de herramientas de Windows, Word, Excel, Power Point, Internet
e Manejo basico de Corel Draw.

e Conocimiento basico de leyes y regulaciones de contratacion estatal

¢ Identificacion y manejo de nuevas tecnologias de hardware y software disponibles.

¢ Conocimiento basico de herramientas financieras y contables

o Capacidad de manejo y promocion del recurso humano

¢ Capacidad de calculo, andlisis y sintesis.

o Creatividad

o Manejo de relaciones de direccion y organizacion

EXPERIENCIA

Como minimo tres (3) afios en ventas en el sector empresarial, Manejo de Equipos de Ventas y Relaciones Publicas
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NOMBRE DEL CARGO: COORDINADOR COMERCIAL

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente Division Equipos y Software

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Asegurar el desarrollo de una gestion comercial integrada con los canales de distribucién seleccionados, de manera que se
propicie la comercializacion de los productos ofrecidos en el mercado objetivo seleccionado y en atencion de las directrices

comerciales establecidas.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

Recibir, identificar y asesorar los requerimientos del cliente con el propésito de suministrar una respuesta de servicio

que se ajuste a sus necesidades y expectativas.

Asegurarse de la identificacion oportuna, eficaz y precisa de las necesidades y especificaciones del producto

demandado por el cliente, para el desarrollo y tramite oportuno de la oferta comercial

Establecer las relaciones necesarias con los proveedores seleccionados para la consecucion de informacion relevante a

listados de precios y especificaciones de nuevas tecnolégicas disponibles.

Apoyar la gestion comercial desarrollada por los asesores comerciales en la busqueda de productos y precios no

disponibles en los listados de precios emitidos por la Gerencia de Division.

Verificar que la informacion registrada en las érdenes de pedido sea consistente con los requisitos establecidos para el

suministro de los productos demandados por los clientes.

Identificar y comunicar al cliente los requisitos legales, reglamentarios y los determinados por la organizacion para el

suministro de productos informaticos

Desarrollar la gestion comercial de los productos ofrecidos por la empresa, en atencién de las necesidades y

expectativas de los clientes activos de la empresa, del usuario final y de las demas partes interesadas.
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9. Utilizar de manera apropiada los procesos de comunicacion definidos con el propédsito de ejecutar el seguimiento

correspondiente a las ofertas comerciales presentadas.

10. Participar con la Gerencia de la Division en la identificacion y evaluacion de competidores, identificacion de

oportunidades de mercado, debilidades y ventajas competitivas futuras.

11. Participar de manera activa en grupos y equipos de trabajo, orientados al analisis, revision y mejora de los procesos de

gestion comercial.

12. Ejecutar la gestion comercial asegurando el cumplimiento de los resultados financieros que contribuyan a la satisfaccion
de las necesidades y expectativas identificadas de los duefios e inversores.

13. Desarrollar actividades de mercadeo y comercializacion de productos con los Clientes Distribuidores de la Division.

14. Coordinar la asistencia y participacion en eventos programados y ejecutados por fabricantes y/o mayoristas de

productos tecnoldgicos.

15. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Tecnologo en Sistemas o Mercadeo

e Curso avanzado de Windows, Word, Excel, Power Point e Internet.

e Cursos y/o seminarios de formacion en nuevas tecnologias Software y Hardware
e Seminarios y/o Diplomados en Herramientas contables y financieras
. wamwDADES
e Capacidad de analisis para la resolucién de problemas bajo el control del jefe inmediato
e Expresion verbal

e Manejo de relaciones interpersonales

¢ Desarrollo de actividades de planeacion

¢ Iniciativa para la toma de decisiones

e Tacto y juicio para el manejo de contactos moderadamente importantes, con el cliente interno y/o externo.
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* Manejo amplio y suficiente de herramientas de Windows, Word, Excel, Power Point, Internet
o Identificacién y manejo de nuevas tecnologias de hardware y software disponibles.
e Conocimiento basico de herramientas financieras y contables

* Responsabilidad en el manejo de la informacién suministrada y recibida

EXPERIENCIA

Un (1) afio en ventas
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NOMBRE DEL CARGO: ASESOR COMERCIAL

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente Division Equipos y Software

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Planificar las actividades necesarias para asegurar la orientacion comercial de los productos ofrecidos por la division en
consideracion de las necesidades y expectativas de los clientes, asi como de sus requisitos de aceptacién, de manera que

se propicie un incremento en el nivel de participacién en el mercado.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

Recibir, identificar y asesorar los requerimientos del cliente con el propédsito de suministrar una respuesta de servicio

que se ajuste a sus necesidades y expectativas.

Asegurarse de la identificacion oportuna, eficaz y precisa de las necesidades y especificaciones del producto

demandado por el cliente, para el desarrollo y tramite oportuno de la oferta comercial

Verificar que la informacion registrada en las érdenes de pedido sea consistente con los requisitos establecidos para el
suministro de los productos demandados por los clientes.

Identificar y comunicar al cliente los requisitos legales, reglamentarios y los determinados por la organizacién para el

suministro de productos informaticos

Desarrollar la gestién comercial de los productos ofrecidos por la empresa, en atencion de las necesidades vy

expectativas de los clientes persona natural, microempresas, pymes y grandes empresas.

Utilizar de manera apropiada los procesos de comunicacion definidos con el propdsito de ejecutar el seguimiento

correspondiente a las ofertas comerciales presentadas.

Participar con la Gerencia de la Divisién en la identificacion y evaluacion de competidores, identificacion de

oportunidades de mercado, debilidades y ventajas competitivas futuras.

Participar de manera activa en grupos y equipos de trabajo, orientados al analisis, revisiéon y mejora de los procesos de
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gestién comercial.

10. Ejecutar la gestion comercial asegurando el cumplimiento de los resultados financieros que contribuyan a la

satisfaccion de las necesidades y expectativas identificadas de los duefios € inversores.

11. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Estudiantes de ultimos semestres de Mercadeo, Tecnologia en Sistemas o Administracion

e Curso avanzado de Windows, Word, Excel, Power Point e Internet.
e Cursos y/o seminarios de formacion en nuevas tecnologias Software y Hardware

e Seminarios y/o Diplomados en Herramientas contables y financieras

e Capacidad de analisis para la resolucion de problemas bajo el control del jefe inmediato
e Expresion verbal
e Manejo de relaciones interpersonales
e Tacto y juicio para el manejo de contactos moderadamente importantes, con el cliente interno y/o externo.
¢ Manejo amplio y suficiente de herramientas de Windows, Word, Excel, Power Point, Internet
e |dentificacion y manejo de nuevas tecnologias de hardware y software disponibles.

¢ Responsabilidad en el manejo de la informacién suministrada y recibida.

Un (1) afio en ventas
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NOMBRE DEL CARGO: ASESOR DE CREDITOS

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente Division Equipos y Software

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Coordinar y ejecutar las actividades necesarias para la recepcion, revision, manejo y seguimiento de la documentacion
requerida para el tramite de las solicitudes de crédito de manera que se asegure el suministro de los productos en atencion

de los requisitos establecidos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Verificar que la documentacion recibida por los asesores comerciales para la solicitud de créditos especiales se ajuste

a los requisitos de diligenciamiento y soportes establecidos para la misma.

2. Establecer seguimiento de los documentos recibidos por los asesores comerciales a fin de dar tramite a las solicitudes

de crédito presentadas.

3. Tramitar la documentacion soporte para la solicitud de créditos hacia las entidades financieras con las que se tiene

convenio para crédito especial.

4. Participar con la Gerencia de Division en la evaluacion de la documentacién tramitada ante las entidades financieras

con las que se tiene suscrito convenio.

5. Apoyar la gestion de los asesores comerciales orientando respecto al mecanismo apropiado para la recoleccién de la

informacion necesaria para el tramite de las solicitudes de crédito.

6. Participar de manera activa en grupos y equipos de trabajo, orientados al analisis, revision y mejora de los procesos de

gestion comercial

7. Ejecutar la gestion comercial asegurando el cumplimiento de los resultados financieros que contribuyan a la satisfaccion
de las necesidades y expectativas identificadas de los duefios e inversores

8. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo
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Estudiante de ultimos semestres de Mercadeo o Administracion

e Curso avanzado de Windows, Word, Excel, Power Point e Internet.

¢ Seminarios y/o Diplomados en Herramientas de analisis y gestion financiera.

e Capacidad de analisis para la resolucién de problemas complejos bajo el control del jefe inmediato
e Expresion verbal

e Manejo de relaciones interpersonales

e Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, con el cliente interno y/o externo.

¢ Manejo amplio y suficiente de herramientas de Windows, Word, Excel, Power Point, Internet

¢ Responsabilidad en el manejo de la informacién suministrada y recibida.

¢ Conocimiento basico de herramientas contables y financieras.

e Conocimiento y manejo de procedimientos para la adjudicacion de créditos financieros.

Un (1) afio en cargos administrativos (Secretaria Comercial o de Gerencia)
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NOMBRE DEL CARGO: GERENTE DE DIVISION CAPACITACION

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente General

CARGOS SUPERVISADOS: Director Comercial, Coordinador

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Planear, organizar y coordinar las actividades de la Division Capacitacion en atencién de las politicas de calidad y
disciplinarias establecidas en la empresa, estableciendo las relaciones de liderazgo necesarias para asegurar que el
personal involucrado con la prestacién de servicios de capacitacién en sistemas informaticos orienten sus acciones a la

satisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros clientes y la mejora continua.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Planear, organizar y evaluar las actividades de la division y velar por la aplicacion de las normas y reglamentos que

regulan su funcionamiento.

2. Velar por la utilizacién eficiente de los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros de la division y el cumplimiento de

las metas programadas aprobadas.

3. Velar por la elaboracion, actualizacion y difusidon de los manuales de normas y procedimientos para la division.

4. Establecer y comunicar los procesos necesarios para el suministro de servicios de capacitacion que satisfagan los

requisitos de los clientes y otras partes interesadas.

5. Disefiar e implementar actividades de capacitacion innovadoras que satisfagan las necesidades de los clientes.

6. Establecer e implementar los procesos de comunicacién necesarios para asegurar la comprension adecuada de las

necesidades y expectativas de los clientes y demas partes interesadas.

7. ldentificar y participar en licitaciones a nivel nacional donde se ofrezcan los servicios de la divisiéon capacitacion.

8. Establecer, de manera conjunta con el Director comercial, actividades tendientes al posicionamiento de los servicios

ofrecidos por la Divisidn, asi como el afianzamiento en los mercados ya existentes.

9. Identificar las necesidades y expectativas del personal en aspectos como el reconocimiento, la satisfaccion en el trabajo

y el desarrollo personal.

10. Desarrollar objetivos, estrategias y actividades conducentes a mejorar el clima organizacional y el nivel de capacitacion
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

y entrenamiento del personal adscrito a la division.

Ejecutar reuniones con el personal para informarles respecto a los planes y actividades establecidos, al tiempo que se

escuchan sus sugerencias e inquietudes.

Planificar y establecer procesos para escuchar la voz del cliente de manera eficaz y eficiente con el propodsito de

determinar su grado de satisfaccion y anticipar sus necesidades futuras.
Coordinar y ejecutar de manera periddica la revisién e implementacién de mecanismos eficaces y eficientes para
recopilar, analizar y utilizar informacién proveniente del cliente para la mejora del desempefio en la prestacion del

servicio y en la gestién comercial.

Asegurar la implementacién de las etapas y actividades del proceso de mejoramiento de la calidad, de acuerdo a lo
planteado por el comité de calidad.

Constituirse en canal de informacién entre las areas de la divisiéon que le reportan y el comité de calidad, respecto a las

actividades propias del proceso de mejoramiento de la calidad.

Ejecutar revisiones periddicas del desempefo de la prestacion del servicio de capacitacion y de la gestion comercial,

mediante el seguimiento, verificacion y analisis del comportamiento de los indicadores de gestion establecidos.

Presentar a la Gerencia General, en los términos que le sean establecidos, informes en los que se evidencie el

seguimiento y cumplimiento de los objetivos y metas trazadas para la gestion de la division a cargo.

Establecer y verificar el cumplimiento de los resultados financieros que conduzcan a la satisfaccion de las necesidades

y expectativas identificadas de los duefios e inversores.

Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

COMPETENCIAS DEL CARGO

EDUCACION

Titulo Profesional en Ingenieria de Sistemas.
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. FORMACN

= Cursos y/o seminarios en Mercadeo y Administracion.

= Curso basico de Disefio (CorelDraw, Pothoshop)

= Curso basico de Ingles (comprensién de lectura)

= Cursos y/o seminarios de nuevas tecnologias.

= Seminarios y/o Diplomados en Gestion del Recurso Humano
= Seminarios de Redes y Programacion

Estar en continua actualizaciéon de tecnologla de punta.

Capamdad de analisis para la resolucion de problemas complejos

= Expresion verbal

= Manejo de relaciones interpersonales

= Capacidad de ejecucion de actividades de planeacion.

= Capacidad de manejo y liderazgo de grupos

= Iniciativa para la toma de decisiones

= Capacidad para diseiar o modificar cualquier tipo de capacitacion.

= Manejo basico de un editor Grafico.

= Conocimiento basico de herramientas financieras y contables.

= Capacidad de manejo y promocién del recurso humano.

= Manejo de relaciones de direccién y organizacion.

I -
Como minimo tres (3) afios en ventas en el sector empresarial, manejo de fuerzas de ventas y relaciones publicas.
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NOMBRE DEL CARGO: DIRECTOR COMERCIAL

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente Division Capacitacion

CARGOS SUPERVISADOS: Coordinador, Asesor Comercial

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Asegurar el desarrollo de estrategias comerciales que conduzcan al manejo acertado del proceso de mercadeo y ventas
para el logro de los objetivos de la empresa, bajo una constante de mejoramiento continuo y crecimiento, en apoyo de la

gestion gerencial y con una orientacion clara a la generacion de valor agregado para servicios ofrecidos por la Division.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Determinar las actividades, acciones y recursos necesarios para la gestion comercial, con el fin de lograr los resultados

planificados.

Garantizar un trato amable, cordial que se ajuste a las politicas de comunicacién y servicio al cliente interno y externo

establecidos en la empresa.

Apoyar la gestion comercial desarrollada por los coordinadores y asesores en la identificacion y seleccién de

oportunidades de suministro de servicios de capacitacion a clientes particulares e institucionales.

Establecer e implementar iniciativas comerciales para los servicios de capacitacion ofrecidos, en atencion de las

necesidades y expectativas de los clientes activos de la empresa, del usuario final y de las demas partes interesadas.

Participar con la Gerencia de la Divisién en la identificacion y evaluacion de competidores, identificacion de

oportunidades de mercado, debilidades y ventajas competitivas futuras.

Participar de manera activa en grupos y equipos de trabajo, orientados al analisis, revision y mejora de los procesos de

la gestién comercial.

Asegurar que el personal involucrado con la Gestion comercial comunique al cliente los requisitos legales,

reglamentarios y los determinados por la organizacion para el suministro de servicios de capacitacion.

Establecer e implementar las actividades necesarias que conduzcan a la identificacion y evaluacion de los

competidores en el mercado.
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. Desarrollar actividades de mercadeo y comercializacion de los productos de la Division.

. Posibilitar el aporte del personal asignado en el analisis e innovacién de los procesos de gestion comercial, mediante el

. Coordinar y ejecutar de manera periodica la revisién e implementacion de mecanismos eficaces y eficientes para

. Ejecutar revisiones periddicas del desempefio de la gestién comercial, mediante el seguimiento, verificacion y analisis

. Planificar y establecer procesos para escuchar la voz del cliente de manera eficaz y eficiente con el propésito de

. Asegurar el cumplimiento de los resultados financieros establecidos que conduzcan a la satisfaccién de las

. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Identificar oportunidades de mercado, debilidades y ventajas competitivas futuras.

fomento de la participacion activa en equipos y grupos de trabajo.

recopilar, analizar y utilizar informacion proveniente del cliente para la mejora del desempefio de la gestion comercial.

del comportamiento de los indicadores de gestion establecidos.

determinar su grado de satisfaccion y anticipar sus necesidades futuras.

necesidades y expectativas identificadas de los duefios e inversores.

Titulo Profesional en Ingenieria de Sistemas 6 Mercadeo

Cursos de Informatica
Curso basico de Disefio (CorelDraw, Pothoshop)
Cursos y/o Seminarios de nuevas tecnologias.

Seminarios v/o Dinlomados en Gestion del Recurso Humano

Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos
Expresion verbal
Manejo de relaciones interpersonales

Capacidad de ejecucion de actividades de planeacion.
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= Manejo basico de un editor Grafico.
= Conocimiento basico de herramientas financieras y contables.
= Capacidad de manejo y promocién del recurso humano.

= Manejo de relaciones de direccién y organizacion.

EXPERIENCIA

Como minimo Un (1) afio en ventas en el sector empresarial, manejo de fuerzas de ventas y relaciones publicas.
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NOMBRE DEL CARGO: ASESOR COMERCIAL

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Director Comercial

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Participar en el disefio e implementaciéon de estrategias comerciales orientadas a afianzar la imagen institucional y a la
consecucién de nuevos mercados, al tiempo que se mantiene la cuota de participacion en los existentes, asegurando la

correcta orientacion al cliente respecto a los servicios de capacitacion ofrecidos..

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Garantizar un trato amable, cordial y que se ajuste a las politicas de comunicacién y servicio al cliente interno y externo

establecidas en la empresa.

Recibir, identificar y asesorar los requerimientos del cliente con el propdsito de suministrar una respuesta de servicio

que se ajuste a sus necesidades y expectativas.
Implementar las disposiciones comerciales establecidas respecto a los programas de capacitacion vigentes,
considerando las necesidades y expectativas de los clientes persona natural, microempresas, pymes y grandes

empresas.

Ejecutar la gestion comercial asegurando el cumplimiento de los resultados financieros que contribuyan a la satisfaccion

de las necesidades y expectativas identificadas de los duefios e inversores.

Registrar en la base de datos los clientes que llamen o se presenten buscando informacion sobre las diferentes areas

de capacitacion que ofrece la empresa.

Realizar un seguimiento progresivo a los diferentes referidos almacenados en las bases de datos de la division.

Responder por la cartera generada por los clientes que se facturen a su cddigo.

Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.
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Estudiante de ultimos semestres de Ingenieria de Sistemas, Administracion é Mercadeo.

Cursos de Informatica Basica y Avanzada.

= Cursos y/o Seminarios de nuevas tecnologias.
= Seminarios de atencion al cliente.

= Cursos y/o seminarios de ventas.

ExpreS|on verbal

= Creatividad
= Manejo de relaciones interpersonales
= Tacto y juicio para el manejo de contactos moderados importantes, con el cliente interno y externo.
= Manejo amplio en herramientas de Informatica e Internet.
= Responsabilidad en el manejo de la informacion suministrada y recibida.
I

Como minimo Un (1) afio en ventas.
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NOMBRE DEL CARGO: COORDINADOR

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente Division Capacitacion

CARGOS SUPERVISADOS: Docentes, Técnico

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Planificar, coordinar y supervisar las actividades propias a la prestacidon del servicio de capacitacion con el propdsito de
asegurar el suministro de un servicio que se ajuste a los requerimientos del cliente, al tiempo que se identifican potenciales

fuentes de mejora para el mismo.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Garantizar un trato amable, cordial que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidos en la empresa.

2. Apoyar la gestion comercial desarrollada por los asesores comerciales en la identificacion y seleccién de oportunidades

de suministro de servicios de capacitacion.
3. Implementar las disposiciones comerciales establecidas respecto al suministro de servicios de capacitacion en
consideracion de las necesidades y expectativas de los clientes activos de la empresa, del usuario final y de las demas

partes interesadas.

4. Ejecutar la gestion comercial asegurando el cumplimiento de los resultados financieros que contribuyan a la satisfaccion

de las necesidades y expectativas identificadas de los duefios e inversores.

5. Participar con la Direccién Comercial en la identificacion y evaluacion de competidores, identificacion de oportunidades

de mercado, debilidades y ventajas competitivas futuras.

6. Participar de manera activa en grupos y equipos de trabajo, orientados al analisis, revisién y mejora de los procesos de

la gestién comercial.

7. Responder por el buen funcionamiento de las aulas y equipos de la Division.

8. Vigilar y hacer cumplir cada uno de los compromisos adquiridos por los docentes.

9. Llevar actualizados los parceladores, recibir y verificar las cuentas de cobro enviadas por los docentes al final del mes.
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10. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Titulo Tecnolégico en Ingenieria de Sistemas, Mercadeo 6 Administracion.

= Cursos de Informatica Basica y Avanzada.
= Cursos y/o Seminarios de nuevas tecnologias.

= Seminarios de atencion al cliente.

Capamdad de analisis para la resolucién de problemas bajo el control de jefe inmediato
= Expresion verbal
= Manejo de relaciones interpersonales
= Tacto y juicio para el manejo de contactos moderados importantes, con el cliente interno y externo.
= Manejo amplio en herramientas de Informatica e Internet.

= Responsabilidad en el manejo de la informaciéon suministrada y recibida

Manejo de Gropos de trabajo

Como minimo Un (1) afio en labores de coordinacion y ventas.
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| NOMBRE DEL CARGO:DOCENTE

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Coordinador

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

Planificar y ejecutar las actividades de capacitacion en consideracion de las caracteristicas particulares del ciclo de
formaciéon asi como de las necesidades manifiestas o implicitas del cliente y de las disposiciones operacionales y

disciplinarias establecidas.

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Garantizar un trato amable, cordial que se ajuste a las politicas de comunicacién y servicio al cliente interno y externo

establecidos en la empresa.

Garantizar una excelente calidad en la ensefianza suministrada, que valla de acorde a la Politica de Calidad de la

empresa.

Registrar la asistencia de los estudiantes participantes en las capacitaciones.

Vigilar el funcionamiento de las aulas y equipos reportando las novedades que se presenten en los formatos

establecidos.

Cumplir con la puntualidad y presentacién personal exigida por la empresa

Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Titulo profesional 6 Tecnoldgico en Ingenieria de Sistemas 6 afines.

Cursos de Informatica Basica, Avanzada, Internet y Disefio Grafico.

Cursos y/o Seminarios actualizacién de nuevas tecnologias.
Seminarios de pedagogia 6 docencia

Seminarios de actualizacién en Redes, Programacion, Disefio.
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. HABWDADBS

= Capacidad de analisis para la resolucién de problemas bajo el control del jefe inmediato

= Expresion verbal

= Manejo de relaciones interpersonales

= Tacto y juicio para el manejo de contactos moderados importantes, con el cliente interno y externo.
= Manejo amplio en herramientas de Informatica e Internet.

= Buena disposicion para la Docencia.

= Tener metodologia de ensefianza expresando claramente sus conocimientos.

= Sentido de la responsabilidad y organizacion.

Como minimo Un (1) afio de experiencia en docencia.
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| NOMBRE DEL CARGO:TECMICO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Coordinador
CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Mantener en optimas condiciones de funcionamiento los equipos informaticos de la Division Capacitacion, previendo

cualquier situacion que pueda afectar la prestacion de los servicios.

1. Garantizar un trato amable, cordial que se ajuste a las politicas de comunicacion y servicio al cliente interno y externo

establecidos en la empresa.

2. Realizar un mantenimiento preventivo y/o correctivo de los equipos de la division.

3. Resolver fallas de equipos y de la red de la empresa.

4. Llevar un registro de los inventarios de los equipos.

5. Cumplir con la puntualidad y presentacion personal exigida por la empresa

6. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

.~~~ eovcAGN

Titulo profesional 6 Tecnoldgico en Ingenieria de Sistemas.

= Cursos y actualizaciones en mantenimiento de Computadores.
= Cursos y/o Seminarios actualizacién de nuevas tecnologias.

= Seminarios de actualizacion en Redes y Hardware.
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. HABWDADBS

= Capacidad de analisis para la resolucién de problemas bajo el control del jefe inmediato
=  Expresion verbal

= Manejo de relaciones interpersonales

= Habilidad para resolver problemas de Hardware y Software

= Manejo amplio en herramientas de Informatica e Internet.

= Sentido de la responsabilidad y organizacion.

B EEEE

Como minimo Un (1) afio de experiencia como técnico en computadores.
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NOMBRE DEL CARGO: REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente General

CARGOS SUPERVISADOS: Auditor Interno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Asegurar el establecimiento, implementacion y gestion eficaz del sistema de gestion de la calidad en la organizacion,
determinando los criterios necesarios para asegurar la operacion y control eficaz de los procesos en él enmarcados, de

manera que se conduzca a la organizacion bajo una constante de mejora continua.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de toda la

organizacion.

2. Asegurarse de que se establecen implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema gestion de la

calidad.

3. Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.
e Asegurarse de que la secuencia e interaccion de los procesos se disefian para lograr eficaz y eficientemente los
objetivos.
e Asegurarse de que los elementos de entrada, las actividades y los elementos de salida de los procesos estan

claramente definidos y son controlados.

4. Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como el control de estos

procesos sean efectivos.

5. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de

estos procesos.

6. Asegurarse de la operacion eficaz y eficiente de los procesos de realizaciéon y de apoyo.

7. Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de cualquier necesidad de

mejora.
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MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

8. Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la

organizacion.

9. Obtener directamente retroalimentacion sobre la eficacia y eficiencia del sistema gestion de la calidad.

10. Definir la documentacién necesaria incluyendo los registros pertinentes para establecer, implementar y mantener una
adecuada estructura documental para apoyar la operacion eficaz y eficiente de los procesos de la organizacion,
teniendo en cuenta:
¢ Requisitos contractuales de los clientes y otras partes interesadas.

e Aplicacién de normas internacionales, nacionales, regionales y del sector industrial.
e Requisitos legales y reglamentarios pertinentes.

¢ Informacién determinada por la propia organizacion.

11. Establecer los procedimientos necesarios para realizar un adecuado control a la documentacion (incluidos los registros);
teniendo en cuenta:
e Larevision de los documentos antes de la aprobacion por parte del responsable del proceso implicado.
o Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y hacerlos aprobar nuevamente.
e Asegurarse del tratamiento adecuado que se debe dar a los documentos de origen externo.
e Asegurarse de que los documentos estan identificados, evidencian su estado de revision y se encuentran

disponibles en los puntos de uso.

12. Establecer los objetivos de la calidad.

13. Comunicar los objetivos de calidad a todo el personal de la organizacion de tal forma que garantice su entendimiento y

puedan contribuir a su logro.

14. Determinar los recursos necesarios, tales como financieros y de infraestructura para el logro de los objetivos de calidad.

15. Establecer indicadores para evaluar el logro de la mejora del desempefio de la organizacion.

16. Mantener la integridad del S.G.C. cuando se planifiquen e implementen cambios en este.

17. Identificar las caracteristicas criticas o significativas de los productos y los procesos con el fin de desarrollar un plan

eficaz y eficiente para controlar y dar seguimiento a las actividades dentro de sus procesos
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18. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

Titulo profesional en Administracion de Empresas o Ingenieria Industrial

= Cursos y/o seminarios en Relaciones Interpersonales
= Seminarios en Sistemas de Gestién de la Calidad

= Diplomado en Gestiéon Empresarial

= Diplomado de Auditor Interno de Calidad

= Cursos y/o seminarios en Balanced Scorecard.

= Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos

= Expresion verbal

= Manejo de relaciones interpersonales

= Capacidad de ejecucion de actividades de planeacion

= Capacidad de manejo y liderazgo de grupos

= Iniciativa para la toma de decisiones

= Capacidad de concentracion prolongada

=  Compromiso y habilidad para el trabajo bajo presién

= Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, con el cliente interno y/o externo
= Manejo amplio y suficiente de herramientas de Windows, Word, Excel.
= Capacidad de calculo, analisis y sintesis.

= Manejo de relaciones de direccion y organizacion.

Uno (1) o Dos (2) afios de experiencia en cargos similares

[ CODIGO: MRH-01-00 | FECHA: 16/07/04 | PAGINA: 97 de 99




MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DIVISION: Aplica a todas MANUAL DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS

NOMBRE DEL CARGO: AUDITOR INTERNO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Representante de la Direccion.

CARGOS SUPERVISADOS: Ninguno

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Planificar las actividades de auditoria para el sistema de gestién de calidad de la organizacién, considerando el estado y la
importancia de los procesos y de las areas a auditar y estableciendo las conclusiones que conduzcan a la mejora continua

de la organizacion.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas (exceptuando a su propio trabajo u area) para determinar si el
S.G.C.:
e Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2000 y con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion.

e Se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

2. Planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia de los procesos y las areas a

auditar, se debe seguir el procedimiento establecido para tal fin.

3. Definir los objetivos de la auditoria interna de calidad con el representante legal.

4. Coordinar con los otros auditores internos de calidad la logistica de las auditorias.

5. Identificar, consolidar y reportar los hallazgos de las auditorias a la direccidon de la empresa y a los respectivos
responsables de los procesos, con el propdsito de determinar las acciones correctivas o preventivas que mejor apliquen

segun el caso.

6. Llevar a cabo la seleccidén, entrenamiento y evaluacién de nuevos auditores de calidad cada afio, cuando con la rotacién

normal de personal de toda organizacion, se precisa volver a nombrar y entrenar auditores internos de calidad.

7. Llevar a cabo ejercicios practicos de entrenamiento y reentrenamiento de auditores internos de calidad. Debe detectar

las debilidades de su equipo auditor y mejorar.

8. Las demas funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza del cargo.

CODIGO: MRH-01-00 | FECHA: 16/07/04 | PAGINA: 98 de 99




MULTICOMPUTO LTDA.
Multicémputo PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
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Titulo profesional en Administracion de Empresas o Ingenieria Industrial

= Cursos y/o seminarios en Relaciones Interpersonales
= Seminarios en Sistemas de Gestién de la Calidad

= Diplomado en Gestiéon Empresarial

= Diplomado de Auditor Interno de Calidad

= Cursos y/o seminarios en Balanced Scorecard.

= Capacidad de analisis para la resolucion de problemas complejos

= Expresion verbal

= Manejo de relaciones interpersonales

= Capacidad de ejecucion de actividades de planeacion

= Capacidad de manejo y liderazgo de grupos

= Iniciativa para la toma de decisiones

= Capacidad de concentracion prolongada

= Compromiso y habilidad para el trabajo bajo presién

= Tacto y juicio para el manejo de contactos importantes, con el cliente interno y/o externo
= Manejo amplio y suficiente de herramientas de Windows, Word, Excel.
= Capacidad de calculo, andlisis y sintesis.

= Manejo de relaciones de direccién y organizacion.

Uno (1) o Dos (2) afios de experiencia en cargos similares
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LISTA DE CHEQUEO AUDITORIAS

Multicoémputo RMC-08-00

PLANEAR

¢, Cual es el objetivo de este proceso?

¢ Quienes son los dueios de este proceso?

¢, Como se relacionan estos objetivos con los objetivos de calidad?
¢ Cuales requisitos se han identificado; cliente, ley, organizacién?
¢, Cuales son las entradas de este proceso?

¢, Cuales son los recursos requeridos en este proceso?

¢, Cuales métodos son utilizados ara controlar este proceso?

¢, Cuales son los parametros para controlar este proceso?

¢ En donde evidencia la planificacion de este proceso?

¢ Lo visto corresponde con lo planificado (Documentos y manual)?
Evaluar los cambios

¢ Cuales son los parametros para controlar este proceso?

HACER

Revisar registro y evidencias de la ejecucion de los procesos resultados vs.

métodos: trazabilidad

VERIFICAR

¢, Cuales métodos se aplican para monitorear este proceso?
Permitame evidencias del monitoreo de los procesos

¢, Cuando fue la ultima auditoria interna a este proceso?

¢ Cuales indicadores se tienen de la medicion de este proceso?
Evidencias de esos indicadores

Permitame el plan de accién para este proceso




LISTA DE CHEQUEO AUDITORIAS

Multicoémputo RMC-08-00

ACTUAR

¢, Como evidencia el analisis de los datos del monitoreo del proceso?

¢, Como evidencia en analisis de los datos de la medicion del proceso?

¢ Hay datos de monitoreo y medicién por fuera de las especificaciones?

¢ Cuales acciones correctivas se han identificado?

Verificar cumplimiento y eficacia de acciones correctivas, preventivas

¢ Hay acciones de mejora?

PREGUNTAS ESPECIFICAS PARA LOS PROCESOS

1. ALTA DIRECCION

1.1.

1.2.

1.3.
1.4.

1.5.
1.6.

¢, Como esta integrada la mejora de los procesos en la planeacion
estratégica?

¢ Como esta involucrada la alta direccion en la mejora de los
procesos?

¢ De cuales procesos es responsable directamente la direccion

¢ Cuales son los indicadores con los que la gerencia monitorea la
eficacia de la organizaciéon?

¢, Cuales son los objetivos concretos de los indicadores?

¢, Como se comunican los objetivos de los procesos de los procesos

en los diferentes niveles de la organizacion?

2. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

21.
2.2

2.3.

¢, Donde estan definidos los duefios de los procesos?

¢, Como asignan la responsabilidad y la autoridad para mejorar los
procesos?

¢.Cual es la metodologia para orientar los procesos de la
organizacion en torno a la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de los clientes?




LISTA DE CHEQUEO AUDITORIAS

Multicémputo RMC-08-00
24, ¢, Con que frecuencia se realizan las revisiones a los procesos para
determinar su adecuacion?
2.5. ¢, Como se comunican los resultados a la organizacion y al cliente?
2.6. ¢ Cuales son las acciones preventivas y correctivas implementadas

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

3.6.
3.7.

3.8.
3.9.

3.10.
3.11.
3.12.
3.13.
3.14.
3.15.

3.16.
3.17.
3.18.

en el ultimo trimestre?

DUENOS DE LOS PROCESOS

¢ Quienes son los proveedores de este proceso?

¢ Que suministran como entrada para este proceso?

¢, Cuales son las salidas de este proceso?

¢ Para que procesos clientes van estas salidas?

¢, Como se tienen en cuenta las necesidades de los clientes en este
proceso?

¢ Cuales son los parametros a controlar en este proceso?

¢ Cuales son los indicadores de seguimiento de seguimiento del
proceso?

¢, Cual es la metodologia para la toma de datos?

¢, Como se implementan las decisiones basadas en estos datos?

¢, Con que otros procesos se interrelacionan este proceso?

¢, Cuales son los procesos de apoyo?

¢, Como controla los puntos de interrelacién?

¢ Que documentos se originan en este proceso?

¢ Que requisitos de ley son aplicables?

¢ Como es la forma de proceder en caso de estar por fuera de los
limites del proceso?

¢, Como se utilizan los resultados para la mejora del proceso?

¢ Actualmente que puede mejorar en el proceso?

¢, Como se relacionan los objetivos del proceso con los de calidad?

Con los estratégicos




Multicémputo

PROCESO AUDITADO:

FECHA:

AUDITORIA No.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

REQUISITOS NTC ISO 9001:2000 ASOCIADOS:

REQUISITO

PREGUNTA

OBSERVACIONES

CLIENTES DEL PROCESO

ENTRADAS

SALIDAS
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LISTA DE VERIFICACION AUDITORIAS

RMC-09-00

RESULTADOS

REQUISITOS POR CUMPLIR (CLIENTE, LEGALES, ORGANIZACION)

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD EN EL PROCESO

RECURSOS REQUERIDOS PARA EL PROCESO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCESO (FLUJO DEL PROCESO)

DOCUMENTACION DEL S.G.C APLICABLE AL PROCESO




Multicémputo

LISTA DE VERIFICACION AUDITORIAS

RMC-09-00

CRITERIOS Y METODOS PARA LA OPERACION Y EL CONTROL DEL PROCESO

MONITOREO (SEGUIMIENTO DEL PROCESO)

MEDICION DEL PROCESO (INDICADORES)

ACCIONES DE MEJORAMIENTO IMPLEMENTADAS EN EL PROCESO

REGISTRO/EVIDENCIA/COMENTARIOS DE LA AUDITORIA




ANEXO D

INFORME DE AVANCE

402



INFORME DE AVANCE IMPLEMENTACION SGC

MES DE INFORME OCTUBRE

EMPRESA MULTICOMPUTO LTDA.

FECHA DE FECHA DE

INICIO OCTUBRE 11 DE 2004 TERMINACION OCTUBRE 15 DE 2004
0. Capacitacion

1. Definido informalmente, no esta definido
2. Se tiene documentado pero no esta normalizado.
3. Preparacion de documentos/andlisis de la informacion
4. Revision de los documentos, revison de la informacién.
5. Aprobacion de los documentos o la metodologia por parte de la gerencia
6. Implementacion y adecuacion de ajustes
7. En proceso de Auditoria Interna.
8. En proceso de Acciones correctivas y/o preventivas
9. Para preauditoria
10. Cierre de No conformidades
AVANCE
REQUISITOS NTC ISO 9001: 2000. 0|1|2|3|4 567|809/ 10
ACT. | ETAPA
Identificaciéon de procesos 1 1 1 1 1 1 1 63,64
Requisitos 60.606
Generales Secuencia e interaccién de procesos 1 1 1 1 1 1 1 63,64 !
4. SISTEMA DE Métodos de control 1 1 1 1 1 1 54,55
GESTION DE LA "
CALIDAD Estructura de la documentacion 1 1 1 1 1 1 54,55
Requisitos de Manual de Calidad 1 1 1 1 1 1 54,55 59.091
Documentacion ’
Control de los documentos 1 1 1 1 1 1 1 63,64
Control de los registros 1 1 1 1 1 1 1 63,64
Comunicacioén de requisitos del
. cliente y legales 1 1 1 1 36,36
Comp_romls_o de 48,485
la Direccion | politica de Calidad L N 63,64 |
Disponibilidad de recursos 1 1 1 1 1 45,45
Determinacion de requisitos del
cliente 1 1 1 1 36,36
Enfoque al Cumplimiento de los requisitos del 45,455
cliente cliente 1 1] 1] 36,36
Evaluacion de la satisfaccion del
cliente 1 1 1 1 1 1 1 63,64
adecuacion de la politica de calidad 1 1 1 1 1 45,45
Politica de
5. A o - 33,333
te t 1 1 1 27,27
RESPONSABILIDAD Calidad Comunicacién y entendimiento §
GERENCIAL Revision continua 1 1 1 27,27
Objetivos de Calidad 1 1 1 1 1 1 1 63,64
Planificacion | pjaneacion estratégica ITRIEIREE 54,55 | 57:576
Planificacion de la calidad 1 1 1 1 1 1 54,55
Responsabilidad, Responsabilidad y autoridad 1 1 1 1 36,36
au'or'.dad,).' Representante de la direccién 1 1 1 1 1 45,45 48485
comunicacion
Comunicacion interna 1 1 1 1 1 1 1 63,64
Responsabilidad, L . "
autoridad y Revisién por la Direcciéon 1 1 1 27,27 27273
comunicacion | Resultados de la revision 1] 1] 1 27,27
Provisién de Determinacién de Recursos 1 1 1 1 36,36 36,364
recursos
Asignacién de recursos 1 1 1 1 36,36
. Competencia del personal 1 1 1 1 1 45,45
6. GESTION DE
RECURSOS Formacion 1 1 1 1 1 45,45
Recursos 41818
Humanos Eficacia de la formacion 1 1 1 1 36,36 ’
Conciencia del personal 1 1 1 1 1 45,45
Infraestructura 1 1 1 1 36,36
7. REALIZACION Planificacion del Planificacion del proceso 1 1 1 1 1 1 54,55 54,545




DEL PRODUCTO

producto

Desarrollo de los procesos

54,55

Requisitos del producto

54,55

REQUISITOS NTC

AVANCE

7. REALIZACION
DEL PRODUCTO

. MEDICION,
ANALISIS Y MEJORA

1SO 9001: 2000. 10
ACT. ETAPA
Procesos Identificacion 54,55
relacionados con Revision 4545 51,515
el cliente .
Comunicacién con el cliente 54,55
Planificacion del D&D 0
Entradas del D&D 0
Resultados del D&D 0
Disefio y 0
Desarrollo (D&D) | Revision del D&D 0
Verificacién del D&D 0
Validacién del D&D 0
Control de cambios del D&D 0
Clasificacién de productos 63,64
Proceso de compras 63,64
Compras Definicion de req. de los productos 45,45 60,606
Evaluacién de proveedores 63,64
Seleccion de proveedores 63,64
Verificacién del producto comprado 63,64
Control del producto y de la
prestacion del servicio 54,55
Validacion del proceso de producciéon
y/o servicio 63,64
Produccién y : i
prestacion del 'Sierci“ggac“’" del producto ylo 5455 | 54545
servicio *
Trazabilidad del producto y/o servicio 54,55
Propiedad del cliente 54,55
Preservacion del producto y/o
Servicio 45,45
Definicion de mediciones criticas 27,27
Control de los inventario de equipo 27,27
dispositivos de | pjan de adquisicion de los 27,273
seguimientoy | gispositivos de seg.y medicion 27,27
medicion
Calibracién de equipos 27,27
Seguimiento y medicién 27,27
Evaluacion de la satisfaccion del
cliente 63,64
Auditoria interna 27,27
Establecimiento de indicadores de
o gestion 63,64
Seguimiento y 49.351
medicion Seguimiento y med. de los procesos 54,55 '
Seguimiento y medicién del producto 18,18
Control de producto no conforme 54,55
Andlisis de datos 63,64
Planificacién de mejora 63,64
Mejora Accion correctiva 63,64 | 63636
Accién preventiva 63,64

FIRMA DEL GERENTE UNICAMENTE
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PLAN DE CAPACITACION

N
Multicémputo

CODIGO: RRH-08-00

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Fundamentos de los Sistemas de Gestion de la Calidad

ASISTENTES: Personal administrativo
Personal de Servicios Generales

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 4 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
07-08 A.M 07-08 AM 07-08 AM 07-08 AM

FECHA DE INICIO: 08/11/04 FECHA DE FINALIZACION: 11/11/04 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Fundamentos de los Sistemas de Gestion de la Calidad

ASISTENTES: Personal Division Mantenimiento

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 4 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 A.M 06-07 AM 06-07 A.M 06-07 AM
FECHA DE INICIO: 08/11/04 FECHA DE FINALIZACION: 11/11/04 % ASISTENCIA.:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Fundamentos de los Sistemas de Gestion de la Calidad

ASISTENTES: Personal Division Capacitacion

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 4 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M

FECHA DE INICIO: 08/11/04

FECHA DE FINALIZACION: 11/11/04

% ASISTENCIA:




N
Multicémputo

PLAN DE CAPACITACION

CODIGO: RRH-08-00

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccion de Calidad

| CAPACITACION EN: Fundamentos de los Sistemas de Gestion de la Calidad

ASISTENTES: Personal Divisiéon Equipos y Software

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 4 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M
FECHA DE INICIO: 08/11/04 FECHA DE FINALIZACION: 11/11/04 % ASISTENCIA:
PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005
INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad | CAPACITACION EN: Terminologia y Definiciones
ASISTENTES: Personal administrativo
Personal de Servicios Generales
INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 3 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 A-M 06-07 A-M 06-07 A-M
FECHA DE INICIO: 12/11/04 FECHA DE FINALIZACION: 16/11/04 % ASISTENCIA:
PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005
INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad | CAPACITACION EN: Terminologia y Definiciones
ASISTENTES: Personal Division Mantenimiento
INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 3 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
07-08 AM 07-08 A.M 07-08 A.M

FECHA DE INICIO: 12/11/04

FECHA DE FINALIZACION: 16/11/04

% ASISTENCIA:




PLAN DE CAPACITACION

N
Multicémputo

CODIGO: RRH-08-00

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Terminologia y Definiciones

ASISTENTES: Personal Division Capacitacion

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 3 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M

FECHA DE INICIO: 12/11/04 FECHA DE FINALIZACION: 16/11/04 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad | CAPACITACION EN: Terminologia y Definiciones

ASISTENTES: Personal Divisiéon Equipos y Software

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 3 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M

FECHA DE INICIO: 12/11/04 FECHA DE FINALIZACION: 16/11/04 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad | CAPACITACION EN: Principios de Calidad

ASISTENTES: Personal administrativo
Personal de Servicios Generales

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 4 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 AM 06-07 AM 06-07 AM 06-07 AM

FECHA DE INICIO: 17/11/04

FECHA DE FINALIZACION: 20/11/04

% ASISTENCIA:




PLAN DE CAPACITACION

N
Multicémputo

CODIGO: RRH-08-00

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Principios de Calidad

ASISTENTES: Personal Division Mantenimiento

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 4 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
07-08 AM 07-08 AM 07-08 AM 07-08 A.M

FECHA DE INICIO: 17/11/04 FECHA DE FINALIZACION: 20/11/04 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad | CAPACITACION EN: Principios de Calidad

ASISTENTES: Personal Division Capacitacion

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 4 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M

FECHA DE INICIO: 17/11/04 FECHA DE FINALIZACION: 20/11/04 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad | CAPACITACION EN: Principios de Calidad

ASISTENTES: Personal Division Equipos y Software

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 4 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M

FECHA DE INICIO: 17/11/04

FECHA DE FINALIZACION: 20/11/04

% ASISTENCIA:




PLAN DE CAPACITACION

N
Multicémputo

CODIGO: RRH-08-00

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

ASISTENTES: Personal administrativo
Personal de Servicios Generales

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 8 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 A.M 06-07 AM 06-07 AM 06-07 AM 06-07 A.M 06-07 A.M

FECHA DE INICIO: 22/11/04 FECHA DE FINALIZACION: 30/11/04 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

ASISTENTES: Personal Division Mantenimiento

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 8 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
07-08 A.M 07-08 AM 07-08 AM 07-08 AM 07-08 AM 07-08 A.M
FECHA DE INICIO: 22/11/04 FECHA DE FINALIZACION: 30/11/04 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

ASISTENTES: Personal Division Capacitacion

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 8 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M

FECHA DE INICIO: 22/11/04

FECHA DE FINALIZACION: 30/11/04

% ASISTENCIA:




PLAN DE CAPACITACION

N
Multicémputo

CODIGO: RRH-08-00

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

ASISTENTES: Personal Divisiéon Equipos y Software

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 8 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M

FECHA DE INICIO: 22/11/04 FECHA DE FINALIZACION: 30/11/04 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

ASISTENTES: Personal administrativo
Personal de Servicios Generales

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 A.M 06-07 A.M 06-07 A.M 06-07 A.M 06-07 A.M 06-07 A.M
FECHA DE INICIO: 01/12/04 FECHA DE FINALIZACION: 07/12/04 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

ASISTENTES: Personal Division Mantenimiento

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
07-08 A.M 07-08 AM 07-08 AM 07-08 AM 07-08 A.M 07-08 A.M

FECHA DE INICIO: 01/12/04

FECHA DE FINALIZACION: 07/12/04

% ASISTENCIA:




PLAN DE CAPACITACION

N
Multicémputo

CODIGO: RRH-08-00

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccion de Calidad

| CAPACITACION EN: Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

ASISTENTES: Personal Division Capacitacion

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M

FECHA DE INICIO: 01/12/04

FECHA DE FINALIZACION: 07/12/04

% ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad

| CAPACITACION EN: Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

ASISTENTES: Personal Divisiéon Equipos y Software

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M
FECHA DE INICIO: 01/12/04 FECHA DE FINALIZACION: 07/12/04 % ASISTENCIA:
PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005
INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad | CAPACITACION EN: Mapa de Procesos
ASISTENTES: Personal administrativo
Personal de Servicios Generales
INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 3 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 A.M 06-07 A.M 06-07 A.M

FECHA DE INICIO: 09/12/04

FECHA DE FINALIZACION: 11/12/04

% ASISTENCIA:




PLAN DE CAPACITACION

N
Multicémputo

CODIGO: RRH-08-00

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Mapa de Procesos

ASISTENTES: Personal Division Mantenimiento

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales

HORARIO

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO

07-08 A.M 07-08 AM 07-08 AM

FECHA DE INICIO: 09/12/04 FECHA DE FINALIZACION: 11/12/04 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad | CAPACITACION EN: Mapa de Procesos

ASISTENTES: Personal Division Capacitacion

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales

HORARIO

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO

05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M

FECHA DE INICIO: 09/12/04 FECHA DE FINALIZACION: 11/12/04 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad | CAPACITACION EN: Mapa de Procesos

ASISTENTES: Personal Division Equipos y Software

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M

FECHA DE INICIO: 09/12/04

FECHA DE FINALIZACION: 11/12/04

% ASISTENCIA:




PLAN DE CAPACITACION

N
Multicémputo

CODIGO: RRH-08-00

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Caracterizaciones de los Procesos

ASISTENTES: Personal administrativo
Personal de Servicios Generales

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 4 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 AM 06-07 AM 06-07 AM 06-07 AM
FECHA DE INICIO: 13/12/04 FECHA DE FINALIZACION: 16/12/04 % ASISTENCIA:
PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005
INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Caracterizaciones de los Procesos
ASISTENTES: Personal Division Mantenimiento
INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 4 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
07-08 AM 07-08 AM 07-08 AM 07-08 AM
FECHA DE INICIO: 13/12/04 FECHA DE FINALIZACION: 16/12/04 % ASISTENCIA:
PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005
INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Caracterizaciones de los Procesos
ASISTENTES: Personal Division Capacitacion
INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 4 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M

FECHA DE INICIO: 13/12/04

FECHA DE FINALIZACION: 16/12/04

% ASISTENCIA:




PLAN DE CAPACITACION

N
Multicémputo

CODIGO: RRH-08-00

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Caracterizaciones de los Procesos

ASISTENTES: Personal Divisiéon Equipos y Software

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 4 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M

FECHA DE INICIO: 13/12/04 FECHA DE FINALIZACION: 16/12/04 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad | CAPACITACION EN: Acciones Correctivas y Preventivas

ASISTENTES: Personal administrativo
Personal de Servicios Generales

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 A.M 06-07 A.M 06-07 A.M 06-07 A.M 06-07 A.M

FECHA DE INICIO: 17/12/04 FECHA DE FINALIZACION: 11/01/05 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad | CAPACITACION EN: Acciones Correctivas y Preventivas

ASISTENTES: Personal Division Mantenimiento

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
07-08 A.M 07-08 A.M 07-08 AM 07-08 A.M 07-08 A.M

FECHA DE INICIO: 17/12/04

FECHA DE FINALIZACION: 11/01/05

% ASISTENCIA:




PLAN DE CAPACITACION

N
Multicémputo

CODIGO: RRH-08-00

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Acciones Correctivas y Preventivas

ASISTENTES: Personal Division Capacitacion

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M

FECHA DE INICIO: 17/12/04 FECHA DE FINALIZACION: 11/01/05 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicémputo Ltda. — Direccién de Calidad | CAPACITACION EN: Acciones Correctivas y Preventivas

ASISTENTES: Personal Divisiéon Equipos y Software

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M

FECHA DE INICIO: 17/12/04 FECHA DE FINALIZACION: 11/01/05 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Auditorias Internas

ASISTENTES: Personal administrativo
Personal de Servicios Generales

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 A.M 06-07 A.M 06-07 A.M 06-07 A.M 06-07 A.M 06-07 A.M

FECHA DE INICIO: 12/12/04

FECHA DE FINALIZACION: 18/01/05

% ASISTENCIA:




PLAN DE CAPACITACION

N
Multicémputo

CODIGO: RRH-08-00

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Auditorias Internas

ASISTENTES: Personal Division Mantenimiento

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
07-08 A.M 07-08 AM 07-08 AM 07-08 AM 07-08 AM 07-08 A.M

FECHA DE INICIO: 12/12/04 FECHA DE FINALIZACION: 18/01/05 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Auditorias Internas

ASISTENTES: Personal Division Capacitacion

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M 05-06 P.M

FECHA DE INICIO: 12/12/04 FECHA DE FINALIZACION: 18/01/05 % ASISTENCIA:

PERIODO TRIMESTRAL: Noviembre de 2000 a Enero de 2005

INSTITUCION: Multicomputo Ltda. — Direccion de Calidad | CAPACITACION EN: Auditorias Internas

ASISTENTES: Personal Division Equipos y Software

INVERSION: -$0- | INTENSIDAD HORARIA: 6 horas semanales
HORARIO
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M 06-07 P.M

FECHA DE INICIO: 12/12/04

FECHA DE FINALIZACION: 18/01/05

% ASISTENCIA:




PLAN DE CAPACITACION

Multicoémputo CODIGO: RRH-08-00
| AREA/DIVISION: | RESPONSABLE: | CARGO: |
TEMA 1 TEMA 2 TEMA 3 TEMA 4 TEMA 5 TEMA 6 TEMA 7 TEMA 8
NOMBRE DEL EMPLEADO Niv. de Manejo | Niv. de Manejo | Niv. de Manejo | Niv. de Manejo | Niv. de Manejo | Niv. de Manejo [ Niv. de Manejo | Niv. de Manejo
A | M B A | M B|A|M|B A | M B|A|M B|A| M B|A| M B|A|M|B
[ [ [ [ [ [ | [ | [
[ [ [ [ [ [ | [ | [
|| || || || || || || ||
[ | || || || || [ | [ | ||
[ | || || || || [ | [ | ||
[ | || || || || [ | [ | ||
[ || || || || [ | [ | ||
[ || || || || [ | [ | ||
[ | [ | [ | || [ [ | || ||
L L L || || || || L
TEMA 1 TEMA 5
TEMA 2 TEMA 6
TEMA 3 TEMA 7
TEMA 4 TEMA 8
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