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RESUMEN

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LOS LINEAMIENTOS
DE LA NORMA ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA TELECOMUNICACIONES
CYBERTEL LTDA."

AUTOR: DIEGO FERNANDO BETANCURT PINZON.™

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestion, Calidad, Auditoria, Diagnostico, ISO
9001, Cliente.

DESCRIPCION:

En el presente documento se describen cada una de las actividades realizadas en
la empresa TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA en el proceso de
implementacion de su sistema de Gestion de Calidad (SGC). Estas actividades
comienzan con un planteamiento del problema hasta la ejecucion de acciones de

mejora detectadas en las dos auditorias internas realizadas al sistema de gestion.

La primera etapa de este proyecto consistio en realizar un diagnostico inicial en
donde se identifico el estado de la empresa frente a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008. En la siguiente etapa se realizo la elaboracion de la documentacion
necesaria del SGC a la vez que se realizaba un acercamiento con el talento
humano de la organizacion en donde se resalto la importancia de su participacion
en el proceso que se estaba llevando. Luego de documentar el sistema y realizar
la sensibilizacién del personal se empieza a realizar un seguimiento a las acciones
tomadas para corregir los errores, siempre enfocado en incrementar la satisfaccion
del cliente. En la ultima etapa de ese proyecto y por medio de las auditorias
internas se lograron identificar Observaciones y No Conformidades dentro de la

Organizacion.

* Modalidad: Practica empresarial.
** Facultad de Ingenierias fisico-mecanicas, Escuela de estudios industriales y empresariales. Director: Hector
Barrera.
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ABSTRACT

TITLE: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM ACCORDING THE REQUIREMENTS
OF 1SO 9001:2008 FOR THE COMPANY TELECOMUNICACIONES CYBERTEL
LTDA."

AUTHOR: DIEGO FERNANDO BETANCURT PINZON.”

KEYWORDS: Management System, Quality, Audit, Diagnostic, ISO 9001,

Customer.
DESCRIPTION:

In this document describes each of the activites in the company
TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA in the process of implementing its
Quality Management System (QMS). These activities begin with a problem
statement to the execution of improvement actions identified in the two internal

audits made to the management system.

The first step of this project was to conduct an initial diagnostic to identify the state
of the company according the requirements of ISO 9001:2008. In the next step was
done developing the QMS documentation while performing a rapprochement with
the organization's human talent where it highlighted the importance of their
participation in the process was taking. After documenting the system and perform
staff awareness begins to track the actions taken to correct the errors, always

focused on increasing customer satisfaction.

In the last stage of this project with internal audits could be identified

nonconformities and observations within the Organization.

" Modality: Business practice.
" Physics and Mechanical Engineering School. Industrial and Business Studies School. Director: Hector
Barrera.
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CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

OBJETIVO CUMPLIMIENTO

Identificar el estado actual de la empresa con relacién a
los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, incluyendo
las actividades de mejoramiento de los procesos Capitulo 4
misionales que haya desarrollado previamente la
empresa y los resultados obtenidos.

Identificar los procesos que haran parte del Sistema de
Gestion, asi como las fortalezas y debilidades que Capitulo 4

puedan ser de utilidad para el proceso.

Sensibilizar y capacitar al personal que labora en
TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA en cada _
_ y Capitulo 7
una de las etapas que conlleva a la implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad.

Documentar los procesos desarrollados en
TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA por medio
de la identificacion y revision de la informacion existente _
_ ) - Capitulo 6

gue permita establecer mejoras y la elaboracion de
nuevos documentos que garanticen el cumplimiento de

los requisitos establecido en la Norma 1SO 9001:2008.

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en

TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA )
_ Capitulo 7y 8
estandarizando de esta forma los procesos

desarrollados en la empresa.

Realizar dos auditorias internas para evaluar el estado
del Sistema de Gestion de Calidad, e identificar Capitulo 9

oportunidades de mejora en sus procesos.

Elaborar e implementar los planes de mejora resultado _
o Capitulo 9
de las dos auditorias.
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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: Accion tomada para eliminar la causa principal de una

no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar la causa principal de una no

conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

ALCANCE DEL SISTEMA: Parrafo descriptivo en el que se enumeren las
actividades desarrolladas por la organizacién y que van a ser tenidas en cuenta

dentro del sistema.

AUDITOR: Persona calificada para realizar auditorias de calidad con

independencia de la actividad auditada.

AUDITORIA: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar cumplimiento

o conformidad de un proceso, un producto o un servicio.

CRITERIOS DE AUDITORIA: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos

utilizados como referencia.

DOCUMENTO: Medio de soporte de la informacion producida o recibida por la

Empresa.
EFICACIA: Capacidad para lograr la consecucién de metas y objetivos.

EFICIENCIA: Relacion entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros

conseguidos con el mismo.

EVIDENCIA OBJETIVA: Informacion cuya veracidad se puede demostrar, con
hechos obtenidos a través de la observacion, la medicion, el ensayo u otros

medios.
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EXCLUSIONES DEL SISTEMA: Requisitos expresados en el numeral 7,
realizacion del producto, y que no son aplicables en la organizacién por su
naturaleza, estas exclusiones podran realizarse si no afectan la calidad del

producto o servicio prestado.

FORMATO: Documento disefiado para obtener evidencias de actividades que se

realizan durante su ejecucion.

HALLAZGO: Resultado recolectado durante la auditoria al cual no se le ha

definido curso de accion.

INDICADOR: Magnitud utilizada para medir o comparar los resultados obtenidos,
en la ejecucién de un proyecto, programa o actividad.

MANUAL DE CALIDAD: Documento que especifica el sistema de gestion de
Calidad de una Organizacion.

MEJORA CONTINUA: Herramienta de mejora para cualquier proceso o servicio
gue permite el crecimiento y la optimizacion de factores importantes de la empresa

gue mejoran el rendimiento en forma significativa.

MISION: Objetivo de orden superior que clarifica el propésito de la empresa y

justifica la razén de su existencia.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito del sistema de gestion de la
calidad o de la empresa.

OBJETIVOS DE CALIDAD: Objetivos que la empresa se ha propuesto conseguir

para adquirir un determinado nivel de calidad en los servicios que ofrece.

OBSERVACION: Declaracion hecha durante una auditoria de calidad que sugiere
la realizacion de una actividad con el fin de mejorar disposiciones preestablecidas

y/o requisitos especificados de un proceso un producto o un servicio.
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POLITICA DE CALIDAD: Documento base para la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad, marcara las directrices generales para la planificacién del

sistema y orientara a toda la organizacion hacia la satisfaccion del cliente.

PROCEDIMIENTO: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

SERVICIO NO CONFORME: Denominaciéon que se le otorga un trabajo realizado
que no cumpla con los requisitos especificados por el cliente o los requisitos
especificados por la organizacion.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC): Conjunto de elementos
interrelacionados de una empresa a través de los cuales se gestiona de forma

planificada la calidad de la misma.

VISION: Exposicion clara que indica hacia donde se dirige la empresa a largo

plazo y en qué se debera convertir.
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INTRODUCCION

El concepto de calidad siempre ha estado ligado con la humanidad desde los
tiempos mas antiguos, en esa época la calidad no tenia una definicion exacta pero
si estaba muy ligada a la observacién y mejora de las caracteristicas del producto.
A través de la historia se le han dado muchos significados al concepto de calidad;
este concepto lo podemos resumir como el conjunto de caracteristicas que logran
la satisfaccion de las necesidades del cliente. En los dultimos afos las
organizaciones se han preocupado en la calidad de sus productos o servicios
como una estrategia competitiva, por lo cual se ha convertido en una importante
fuente de diferenciacion, siempre que un cliente compra un producto o adquiere un

servicio espera que este sea de CALIDAD.

Los sistemas de gestion de la calidad aparecen para las empresas como un
instrumento que aunque no representa la solucion a todos sus problemas si se
convierten en una hoja de ruta para que logren sus objetivos, estos sistemas
buscan estandarizar los procesos de la organizacion de tal manera que siempre

puedan ofrecer el mismo producto o servicio a sus clientes.

La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados, los cuales
especifican que elementos deben integrar el Sistema de Gestion de la Calidad de
una Organizacion y como deben funcionar en conjunto estos elementos para

asegurar la calidad de los bienes y servicios que produce la Organizacion.*

Con el desarrollo de este proyecto se pretende establecer un Sistema de gestién
de Calidad segun los lineamientos de la NTC ISO 9001:2008 para la empresa
TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA.

" Universidad de Congreso — Las Normas 1SO 9000 [Citado en 20 de noviembre de 2012] Disponible en:
http://www.ucongreso.edu.ar/grado/carreras/Isi/2006/ele_calsof/Material Complem-1SO9000%20A.pdf
20



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Telecomunicaciones Cybertel Ltda. es una empresa con mas de 12 afios de
experiencia en el sector de las telecomunicaciones siendo pioneros en la
instalacion de redes de fibra Optica en la ciudad de Bucaramanga. Desde su
fundacion Telecomunicaciones Cybertel ha presentando un crecimiento
importante, pasando de ser una pequefia empresa ha convertirse en una empresa
de mayor tamafio y mayor nivel organizativo. El sector de las telecomunicaciones
es un sector con un ciclo de vida cada vez mas corto y con exigencias de calidad
cada vez mas altas, por lo que las empresas pertenecientes a este sector
requieren de un esfuerzo mayor en su gestion para no quedar atrds de su
competencia. Para Telecomunicaciones Cybertel Ltda. es importante implementar
un SGC bajo la Noma ISO 9001:2008 que le permita definir las responsabilidades
y funciones de todo su personal, estableciendo unos procedimientos generales
que permitan realizar una mejor planeacion de todos los procesos y evitar
inconvenientes en el transcurso de ellos, estableciendo una mejor comunicacion

con sus clientes satisfaciendo sus requisitos y necesidades.
1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo General

Documentar, implementar y evaluar un SGC en TELECOMUNICACIONES
CYBERTEL LTDA, basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 para
mejorar el desempefio y la eficiencia de la Organizacion.

1.1.2 Objetivos Especificos

e |dentificar el estado actual de la empresa con relacién a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008, incluyendo las actividades de mejoramiento de los
procesos misionales que haya desarrollado previamente la empresa y los

resultados obtenidos.
21



e |dentificar los procesos que haran parte del Sistema de Gestidn, asi como las

fortalezas y debilidades que puedan ser de utilidad para el proceso.

e Sensibilizar y capacitar al personal que labora en TELECOMUNICACIONES
CYBERTEL LTDA en cada una de las etapas que conlleva a la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

eDocumentar los procesos desarrollados en TELECOMUNICACIONES
CYBERTEL LTDA por medio de la identificacion y revision de la informacion
existente que permita establecer mejoras y la elaboracibn de nuevos
documentos que garanticen el cumplimiento de los requisitos establecido en
la Norma 1SO 9001:2008.

eImplementar el Sistema de Gestion de Calidad en TELECOMUNICACIONES
CYBERTEL LTDA estandarizando de esta forma los procesos desarrollados

en la empresa.

eRealizar dos auditorias internas para evaluar el estado del Sistema de

Gestidon de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en sus procesos.

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

1.2 ALCANCE

El alcance del presente proyecto establece la planeacion, disefio, implementacién
y evaluacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2008 para todos los procesos de la empresa TELECOMUNICACIONES
CYBERTEL LTDA.
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1.3 RESENA HISTORICA

Con el cierre de la Industria de Telecomunicaciones S.A., Intelsa, en el afio 1999
se funda Cybertron en Bucaramanga por Wilman Javier Jerez Ordofiez, ex
empleado de la organizacion disuelta quien habia aceptado recibir como pago de

su liquidacidon mercancia en existencia.

Cybertron inicié actividades con tres empleados y operaba en el garaje de una
casa residencial, desde alli coordinaban reparaciones a teléfonos o lineas

telefénicas de la zona.

Dos afios después y como consecuencia de la entrada de la telefonia digital, la
demanda de telefonia analoga empez6 a disminuir y la empresa vio la necesidad
de incursionar en nuevos mercados como el cableado estructurado y la

comercializacion e instalacion de centrales telefonicas.

En el afio 2001 Cybertron se transformé en Telecomunicaciones Cybertel Ltda. y
pasd a ser una sociedad conformada por Jerez Ordofiez y los dos trabajadores

con quienes él habia dado inicio a su idea de negocio en 1999.

En el aflo 2003 uno de estos socios vendioé su parte a Yazmin Valbuena Gélvez,
esposa del fundador de la organizacion, quien actualmente desempefia el cargo

de subgerente.

En el 2005 la empresa adquiri6 un socio estratégico, César Lombana Osorio,
quien llevé a la organizacion a incursionar en el mercado de los contact center,
servicio que comenzaba a ser altamente demandado por las organizaciones que
buscaban adoptar un modelo de gestion empresarial basado en la orientacién al

cliente, conocido como marketing relacional o customer relationship management.

En el 2008, la cambiante tecnologia fue nuevamente un factor de expansion de la
organizacién, el creciente auge de las tecnologias WIFI, llev6 a

Telecomunicaciones Cybertel Ltda. a incursionar en el campo de la fibra éptica.
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Actualmente la empresa cuenta con instalaciones propias y mas 70 empleados
facturando méas de 2000 millones de pesos al afio. En la instalacion de Redes de
Fibra Optica son pioneros en la ciudad de Bucaramanga gracias a que cuentan
con equipos especializados para la fusion de fibra y para certificar su correcto

funcionamiento.
Entre los servicios que presta Telecomunicaciones Cybertel Ltda. se incluye:

Instalacién y mantenimiento de redes de Fibra Optica.

Instalacion y mantenimiento de Cableado estructurado.

Instalacidn, configuracion y soporte técnico de Comunicacion por voz IP.

Servicios de Contact Center.

2. MARCO TEORICO

2.1¢QUE ES LA CALIDAD??

Histéricamente, el termino Calidad surge de la necesidad de controlar las
caracteristicas de los productos que se fabricaban para evitar que lleguen
productos defectuosos a los consumidores, se trataba por lo tanto de asegurar un
nivel de Calidad en los productos fabricados. Pero al analizar las causas de los
desperfectos en los productos, se fue tirando de un hilo que desvelo la necesidad
de implicar no solo la cadena de produccion, sino a toda la gestion de la
organizacion, lo que convertia la Calidad en un sistema de Gestion de la

Organizacion.

Actualmente, la calidad se entiende como un analisis objetivo de la Gestion de la

organizacion, es un analisis de su propia identidad, de su planificacion estratégica,

? Fundacion Nexo — Empleo — Recursos Calidad Orientacion - ¢Qué es la calidad? [Citado en 20 de noviembre
de 2012] Disponible en: http://www.nexoempleo.org/quees.aspx
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de sus metodologias, basado en unos principios que permiten desarrollar unas

herramientas de mejora continua.

Principios basicos de la Calidad:
e Organizacion orientada al cliente/usuario.
e Liderazgo.
e Participacion del personal.
e Enfoque a procesos.
e Enfoque del sistema hacia la gestion.
¢ Mejora continua.
e Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

e Relaciéon mutuamente beneficiosa con el suministrador.

Segun el Organismo Internacional de Normalizacién, la calidad hace referencia al:
“Conjunto de propiedades o caracteristicas de un producto o servicio que le

confieren la aptitud para satisfacer necesidades”

De otro lado, la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM)
considera la gestion de la calidad como la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de sus clientes, de su personal, y de las demas entidades implicadas:
"La satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados y un impacto positivo
en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en politica y estrategia, una
acertada gestion de personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada
definicion de los procesos, lo que conduce finalmente a la excelencia de los

resultados empresariales”

Por lo tanto, trabajar con calidad no es otra cosa que conseguir servicios que

satisfagan a los usuarios, mejoren la organizacion, y, en general, la sociedad.
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Tanto los productos como los servicios que gestionan las organizaciones de
accion social han de cumplir con los requisitos exigidos por los usuarios. Esto
supone que las personas que se encargan de llevarlos a cabo, deben ser capaces
de identificar las necesidades de sus clientes, traducirlas a su forma de actuar, y
finalmente ejecutarlas; todo este proceso supone que una organizacion debe llevar

a cabo su trabajo con calidad.

2.2 DESARROLLO DE LA CALIDAD POR GENERACION?

A lo largo de la historia se observa que desde sus inicios el hombre ha tenido la
necesidad de satisfacer sus requerimientos mas elementales para poder subsistir,
por lo que él mismo elaboraba sus productos, sin otro concepto de calidad mas
gue la de que aquel producto elaborado cumpliera con sus necesidades basicas.
Con el paso del tiempo y dada la imposibilidad de elaborar todos los productos
que requeria, se empezaron a realizar trueques. La poblacion fue aumentando y
con esto las necesidades, con lo cual las personas que desarrollaban los
productos le daba el sello personal caracteristico de acuerdo a su habilidad y
experiencia y donde la calidad era controlada por él mismo, a un régimen
rudimentario en el cual hacia participes a otras personas de sus conocimientos y
habilidades, pasando él mismo de artesano a maestro. Es asi que se tienen los
grupos de personas orientadas por un maestro, el que asume la responsabilidad
del disefio del producto y la responsabilidad del proceso de trabajo. Mas tarde, con
la llegada de la revolucion industrial, los pequefios talleres se convirtieron en
pequefias fabricas de produccién masiva, se buscan métodos de produccién en
serie y se organiza el trabajo en formas mas completas, con el consecuente
aumento de trabajadores a los que se les asigna una labor determinada, estén o
no preparados para ejecutar dicha labor. Es cuando comienzan a aparecer
personas con la funcidon exclusiva de inspeccionar la calidad de los productos,

llamandolos inspectores de calidad, iniciando la calidad por inspeccion.

? Facultad de contaduria y Administracién. UNAM — Desarrollo de la Calidad por Generacién. [Citado en 23
de noviembre de 2012] Disponible en: http://aprender.fca.unam.mx/~lvaldes/cal_pdf/cal6.pdf
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2.2.1 Primera generacion: Control de Calidad por Inspeccion.

Al ver los problemas suscitados en la produccién en serie, los empresarios
deciden centrar la calidad en la deteccidon de los productos defectuosos y
establecer normas que debian cumplir los productos para salir a la venta. Por
primera vez se introducen los departamentos de control de calidad que, a través
de la inspeccion, examinan de cerca los productos terminados para detectar sus
defectos y errores y, asi, proceder a tomar las medidas necesarias para tratar de
evitar que el consumidor reciba productos defectuosos. Aqui calidad significa
atacar los efectos mas no la causa, a partir de un enfoque de accién correctiva,
cuya responsabilidad recae en los inspectores, quiénes ademas de auxiliarse de la
inspeccion visual, llegan a utilizar instrumentos de medicion para efectuar

comparaciones con estandares preestablecidos.

2.2.2 Segunda generacion: Aseguramiento de la calidad

En 1924, Walter A. Shewhart de Bell Telephone Laboratories disefié una grafica
de estadisticas para controlar las variables de un producto, iniciando asi la era del
control estadistico de la calidad. Mas adelante, en esa misma década, H. F. Dodge
y H. G. Roming, de Bell Telephone Laboratories, crearon el area de muestreos de
aceptacion como sustituto de la inspeccién al 100% del producto obtenido. En
1942 (2°.Guerra mundial) se hizo evidente el reconocimiento al valor del control de

calidad.

Al reconocer que todo proceso de produccién de bienes y servicios presenta
variaciones, se determina que controlando el proceso, se puede controlar la

produccion.

En 1946 se fundd la Sociedad Estadounidense de Control de Calidad (American

Society of Quality Control, ASQC), la que a través de publicaciones, conferencias
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y cursos de capacitacion, promovié el uso de técnicas estadisticas para el control
de la calidad de todo tipo de productos ya fueran bienes o servicios.

George Edwards en 1946, define el control de calidad como cualquier
procedimiento, estadistico o no, que ayude a que las caracteristicas de un
producto sean menos variables y estén mas cercanas a las especificaciones de
disefio. Edwards concibe también el término aseguramiento de la calidad,
poniendo a la calidad como responsabilidad directa de la administracion. La
calidad no es accidental sino que es resultado de la actividad de todas las partes
gue conforman a la empresa. Se aseguran las materias primas desde el proveedor
y se pasa de controlar el producto final a controlar el proceso, determinado los
puntos criticos de control, y los operadores se convierten en los responsables de
la calidad de la produccion.

El Dr. William Edwards Deming, quién aprendid los fundamentos de calidad de
Shewhart, en 1942 es contratado para aplicar el Control Estadistico en la industria
militar convirtiéndose cuatro afios mas tarde en socio y fundador de la ASQC. Mas
tarde en 1950, Deming contactd a la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses
(JUSE), y a través de ellos empez6 a impartir una serie de conferencias a
ingenieros japoneses sobre métodos estadisticos y sobre la responsabilidad de la
calidad de personal gerencial de alto nivel, es asi que aparecen las siete
herramientas del control estadistico del proceso y el ciclo de planear, hacer,

verificar y actuar.

2.2.3 Tercera generacion: El Proceso de Calidad Total

El Dr. Joseph M. Juran visitd6 por primera vez Japon en 1954 y contribuydé a
destacar el importante compromiso del area gerencial por el logro de la calidad

que después se adoptaron en todo el mundo.

Los 80's se distinguen por un esfuerzo para alcanzar la calidad en todos los

aspectos dentro de las organizaciones de negocios y servicios en los Estados
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Unidos, incluyendo las areas de finanzas, ventas, personal, mantenimiento,
administracion, manufactura y servicios. La calidad se enfoca ya al sistema como

un todo y no exclusivamente a la linea de manufactura.

En esta generacion la calidad sufre un viraje al pasar de ser una herramienta de
control manejada por expertos a ser la estrategia de la empresa dirigida por el
grupo directivo y liderada por el Director General. En esta generacion el proceso
de calidad total se inicia y se termina con el cliente, donde se busca un pleno
conocimiento del mismo, de sus necesidades, requisitos y deseos y del uso que le
dard a los productos y servicios que le ofrece la empresa. Se inicia el desarrollo
del personal con enfoque de calidad y se instala el trabajo en equipo en sus
diferentes variantes y formas, como un medio de hacer participar a los empleados
en el proceso de calidad total. Se inicia el desarrollo de proveedores.

2.2.4 Cuarta Generacion: Mejora del Proceso de Calidad total

En esta Generacion el factor humano juega un papel muy importante al iniciar un
proceso continuo de reduccion de costos al haber desarrollado habilidades para
trabajar en equipo y para la resolucién de problemas. La empresa se da cuenta
qgue tiene que desarrollar cerebros y generar su propio conocimiento, pero de
forma sistémica. Al madurar el liderazgo de los jefes el trabajo en equipo se
transforma de grupos naturales de trabajo a equipos de mejora continua, dotando
al personal de medios formales para implementar mejoras en su propio trabajo.
Una parte del sueldo o salario de los empleados se otorga segun los resultados
obtenidos. La empresa trata de cambiarlos sueldos y los salarios, de significarle un
costo fijo a ser un costo variable. Se inicia el desarrollo de proyectos
multifuncionales que abarcan varias areas de la empresa y se inicia el
rompimiento de las barreras entre departamentos de la misma empresa. La
estructura de la empresa reduce sus niveles y se invierte para dejar al cliente

como el cenit de la piramide y convertir a cada jefe en facilitador del trabajo del
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personal a su cargo. La brecha con el cliente se reduce cada vez mas, al
redisefiar los productos y servicios bajo sus especificaciones.

La suma de los esfuerzos del personal y la optimizacion del proceso reditian en
una reduccién continua de costos que, junto con la reduccion de la brecha con los
clientes, traducida en ventas, refleja en conjunto una mejora en las utilidades de

la empresa.

2.3SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA
INTERNACIONAL 1SO 9001*

Existen mas de 640.000 empresas en el mundo que gestionan y administran sus
procesos mediante un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y cuentan con la
certificacion 1ISO 9001. ¢(Qué saben ellas que usted no sepa?, Muchos
oyen hablar de la ISO 9001 por primera vez soOlo cuando un posible cliente
se acerca a preguntar si la empresa cuenta con esta certificacion. ¢Qué
es exactamente la ISO 9001? ¢Qué significa esto para los resultados de
una empresa? ¢Qué se debe hacer para obtener esta certificacion? ¢Ddnde

comienza una empresa con su proyecto ISO 90017

La calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.

2.3.1 ¢Qué es un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)?

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de trabajar, mediante

la cual una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus

* Internacional de eventos — Calidad en capacitacién corporativa- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE
A LA NORMA ISO 9001 - |[Citado en 26 de noviembre de 2012] Disponible en:
http://www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticulolSO.pdf
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clientes. Para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el

desempeiio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia que le permite lograr

ventajas competitivas.

2.3.2 ¢Qué beneficios tiene trabajar con un SGC?

Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.
Atencion amable y oportuna a sus usuarios.

Transparencia en el desarrollo de procesos.

Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas
vigentes.

Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.
Integracién del trabajo, en armonia y enfocado a procesos.
Adquisicion de insumos acorde con las necesidades.

Delimitacion de funciones del personal.

Mejores niveles de satisfaccion y opinién del cliente.

Aumento de la productividad y eficiencia.

Reduccién de costos.

Mejor comunicacion, moral y satisfaccion en el trabajo.

Una ventaja competitiva, y un aumento en las oportunidades de ventas.

2.3.3 ¢Qué Significa 1ISO?

ISO viene de la palabra griega ISOS que significa IGUAL o UNIFORME.

Dicha palabra fue tomada por la Organizacidbn Internacional para Ila

Estandarizacion (International Organization for Standarization) que se fundd en

1946 con el fin de crearun conjunto comun de normas para la manufactura,

el comercio y las comunicaciones.
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2.3.4 ¢Qué es la Normal ISO 90017

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas
de gestion de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos
de administracion de calidad con los que una empresa debe contar para
tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de
sus productos o servicios. Los clientes se inclinan por los proveedores
gue cuentan con esta acreditacion porque de este modo se aseguran de
que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de gestion de
calidad (SGC). Esta acreditacion demuestra que la organizacion esta

reconocida por mas de 640.000 empresas en todo el mundo.

2.3.5 Principios de ISO 9001

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser utiliza
dos por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora

en el desempefio:

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

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente int
erno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro
de los objetivos de la organizacion.

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

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

e Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

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

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion
y sus proveedores son independientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de
las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas
ISO 9000.

2.3.6 Estructura Organizativa de la Norma ISO 9001

La norma ISO 9001 es organizada en 8 secciones. Las secciones 4,5, 6, 7y 8 con
tienen los requisitos para su sistema de gestion de calidad (SGC). Las primeras 3

secciones de la norma (1, 2 y 3) no contienen requisitos.

1. Objeto y campo de aplicacién: Habla de la norma y del modo de aplicarla a

las organizaciones.

2. Referencias normativas: Alude a otro documento que habria que utilizar junto
conlanorma I1SO 9001:2000, Sistemas de Gestion de Calidad - Datos
Fundamentales y Vocabulario ISO 9000.
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3. Términos y Definiciones: Proporciona algunas nuevas definiciones.

4. Requisitos del sistema: Indica los requisitos utiles dentro del Sistema de

Gestion de calidad.

5. Responsabilidad de la Direccion: Indica los requisitos y compromiso para

la Direccion y su papel en el Sistema de Gestion de Calidad.

6. Gestion de recursos: Indica los requisitos para la utilizacion y provision
los recursos, incluyendo el personal, la capacitacion, el ambiente de trabajo

y las instalaciones.

7. Realizacién del producto: Indica los requisitos para la produccion del
producto o el servicio, incluyendo la proyeccién, los procesos relativos al

cliente, el disefio, el abastecimiento y el control de proceso.

8. Medicidn, Andlisis y Mejora: Indica los requisitos para la monitorizacion de los

procesos y su mejora.

2.3.7 ¢Como implementar el SGC con los requisitos ISO 90017

Basicamente se deben seguir 6 pasos:

e Informacion: Es necesario tener conocimiento de la norma ISO 9001 para

implementarla en su empresa.

e Planificacion: Cada proyecto comienza con un buen plan. Compare su
sistema de gestion de Calidad (SGC) actual con los requerimientos de la
norma ISO 9001. Haga un perfil de su plan y prepare un programa de

implementacion.
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e Desarrollo: La norma 9001 requiere que se documente su SGC. Es necesario
desarrollar un manual de calidad, asi como los procedimientos requeridos para

sSu sistema.

e Capacitaciéon: Todos los empleados deberan estar capacitados y cumplir con
la norma ISO 9001 y segun los requerimientos del sistema implantado.

e Auditoria Internas: Es necesario demostrar que el sistema es eficaz. Debera
comparar su SGC con los requerimientos de la norma 1SO 9001 mediante
auditorias internas. Se debe formar y capacitar a un equipo auditor interno,

para esta etapa.

e Auditoria de Registro: Debera contratar a un auditor de registro que lleve a
cabo una auditoria externa. Una vez realizada, el registro estara completo. Si
desea y le es beneficioso, puede solicitar la certificacion de su SGC, a una
empresa certificadora.

2.3.8 Otras Consideraciones

» ¢Qué establece y cuales son las caracteristicas de la Norma ISO
9001:20007?

La norma ISO 9001:2000 establece los requisitos minimos de un Sistema de
Gestibn de la Calidad para asegurar la conformidad de los productos
o servicios, la mejora continua de la eficacia, la reduccion del costo de
"no" Calidad y el aumento de la satisfaccion del cliente. Todo lo cual

mejora la competitividad de la organizacion.
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» Lo que caracteriza ala norma ISO 9001:2000 es:

e Su enfoque basado en los procesos.

e Su compatibilidad con otras normas de gestion.

e Es la principal norma certificable del mundo.

e Su mayor énfasis en el cumplimiento de los requisitos legales y/o
reglamentarios.

e Su menor énfasis en procedimientos documentados.

e Mayor énfasis en la participacion y el compromiso de la alta direccién con la
calidad.

e El establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles
relevantes de la organizacion.

e Mayor atencion a la disponibilidad de recursos.

e Mayor énfasis en entender y satisfacer las necesidades y los requisitos del
cliente.

e EIl seguimiento y andlisis de la informacion concerniente a la satisfaccion
del cliente.

e Latoma de decisiones en base al andlisis de la informacion recogida por el

Sistema de Gestidon de Calidad.

Exige la mejora continua y el andlisis permanente de la eficacia del SGC.

» ¢Por qué las empresas invierten en asesorarse sobre Sistemas de

Gestion de la Calidad?

1) Entienden que los cliente son el elemento esencial del cual viven, y deciden
orientar su estructura su gestion a satisfacer sus requerimientos.

2) Los SGC son la mejor herramienta descubierta hasta
ahora para reducir a su minima expresion los costos de "no" calidad.

3) La certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad de una empresa
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genera confianza, reconocimiento, y apertura de nuevos mercados.
4) Porque los SGC mejoran sensiblemente la aptitud competitiva de la empresa,

con un mejor posicionamiento frente a la competencia.

llustracion 1. MODELO DEL SGC BASADO EN PROCESOS

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad
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Clienias
- ————— |
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Salisfaccion]
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— Actividades que aporian valor
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FUENTE: Internacional de eventos®

’Internacional de eventos — Calidad en capacitacion corporativa- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE
A LA NORMA ISO 9001 — Pagina 5 - |[Citado en 26 de noviembre de 2012] Disponible en:
http://www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticulolSO.pdf
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> Revisiones de la Norma ISO 9001

Desde su publicacion en 1987, la norma ISO 9001 ha sido revisada en varias

ocasiones para adaptarla a las necesidades de la empresa.

ISO 9001, al igual que cualquier otra norma, esta sujeta a revisiones periddicas
con el objeto de determinar si sigue siendo relevante, si necesita ser actualizada o
si deberia ser suprimida. La revision periddica se realiza aproximadamente
cada cinco afios y para 1SO 9001 se ha establecido que, siempre que se
realicen cambios significativos, la siguiente revisibn serd menos importante ,
los cambios se refieren mas a clarificar los requisitos actuales existentes, que

incluir unos nuevos.

2.4 ANALISIS DOFA®

DOFA es la sigla de debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas. El Analisis
DOFA ayuda a determinar si la organizacion estd en capacidad para
desempefiarse en su medio. Cuanto mas competitiva en comparacion con sus
competidores esté la empresa, mayores probabilidades tiene de éxito. Esta simple
nocion de competencia conlleva consecuencias poderosas para el desarrollo de

una estrategia efectiva.

El desarrollo de una estrategia corporativa comprende tres elementos clave: el
primero, identificar una ventaja distintiva o competitiva de la organizacién, es decir,
algo que ésta particularmente bien y por lo tanto la distingue de sus competidores.
Ta ventaja puede estar en sus productos, su recurso humano, en la organizacion,
en el servicio al cliente, en la agilidad de sus procesos, en la capacidad de

respuesta.

® GERENCIA ESTRATEGICA — 10° Edicién — Humberto Serna Gémez - ANALISIS DOFA —
Paginas 185 — 189.
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El segundo es encontrar un nicho en el medio. Un nicho es la posicion de la
empresa en un segmento del mercado compatible con la vision corporativa.Uno
efectivo es aquel que da a la empresa una posicion que le permita sacar ventaja
de las oportunidades que se presentan y prevenir el efecto de las amenazas en el
medio. El tercero es encontrar el mejor acoplamiento entre las ventajas

competitivas, las comparativas y los nichos que estan a su alcance.

El analisis DOFA esta disefiado para ayudar al estratega a encontrar el mejor
acoplamiento entre las tendencias del medio, las oportunidades y amenazas y las
capacidades internas, fortalezas y debilidades de la empresa. Dicho analisis le
permitira a la organizacion formular estrategias para aprovechar sus fortalezas
prevenir el efecto de las debilidades, utlizar a tiempo sus oportunidades y
anticiparse al efecto de las amenazas.

Tabla 1. HOJA DE TRABAJO DOFA
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Son los eventos, hechos o tendencias .
o Son los eventos, hechos o tendencias
en el entorno de una organizacion que o
) - o en el entorno de una organizacion que
podrian facilitar o beneficiar el o o N
) _ inhiben, limitan o dificultan su desarrollo
desarrollo de ésta si se aprovechan en _
operativo.
forma oportuna y adecuada.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Son las actividades y los atributos o ) ]
_ o Son las actividades o atributos internos
internos de una organizacion que L o
. de una organizacion que inhiben o
contribuyen y apoyan el logro de sus - o
o dificultan su éxito.
objetivos.

FUENTE: GERENCIA ESTRATEGICA’

7 GERENCIA ESTRATEGICA — 10° Edicién — Humberto Serna Gémez — Pagina 72.
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En el andlisis DOFA deben incluirse factores clave relacionados con la
organizacion, los mercados, la competencia, los recursos financieros, la
infraestructura, el recurso humano, los inventarios, el sistema de mercadeo y
distribucion, la investigacion y desarrollo, las tendencias politicas, sociales,

econOmicas y tecnolodgicas y variables de competitividad.

El analisis DOFA consiste en relacionar oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades, preguntandose cémo convertir una amenaza en oportunidad, como
aprovechar una fortaleza, como anticipar el efecto de una amenaza y prevenir el

efecto de una debilidad.

Al confrontar cada uno de los factores deben aparecer estrategias FO-FA-DO-DA.

Esto servira de base para la formulacién de estrategias de la compafiia.

2.5 MEJORA CONTINUA®

El Ciclo PDCA también es conocido como "Circulo de Deming", ya que fue el Dr.
Williams Edwards Deming uno de los primeros que utilizd este esquema légico en

la mejora de la calidad y le dio un fuerte impulso.

Basado en un concepto ideado por Walter A. Shewhart, el Ciclo PDCA constituye
una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, también se lo
denomina espiral de mejora continua y es muy utilizado por los diversos sistemas
utilizados en las organizaciones para gestionar aspectos tales como calidad (ISO
9000), medio ambiente (ISO 14000), salud y seguridad ocupacional (OHSAS
18000), o inocuidad alimentaria (ISO 22000).

® Calidad & Gestién — Escuchamos problemas y devolvemos soluciones — Boletin — Ediciones Anteriores —
CICLO PDCA — ESTRATEGIA PARA LA MEJORA CONTINUA [Citado en 27 de noviembre de 2012] Disponible
en: - http://www.calidad-gestion.com.ar/boletin/58_ciclo_pdca_estrategia_para_mejora_continua.html
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Las siglas PDCA son el acronimo de las palabras inglesas Plan, Do, Check, Act,
equivalentes en espafiol a Planificar, Hacer, Verificar, y Actuar

llustracion 2. CIRCULO DE DEMING

Mejora Continua

FUENTE: Calidad & Gestion’.

La interpretacion de este ciclo es muy sencilla: cuando se busca obtener algo, lo
primero que hay que hacer es planificar cdmo conseguirlo, después se procede a
realizar las acciones planificadas (hacer), a continuacion se comprueba qué tal se
ha hecho (verificar) y finalmente se implementan los cambios pertinentes para no
volver a incurrir en los mismos errores (actuar). Nuevamente se empieza el ciclo
planificando su ejecucion pero introduciendo las mejoras provenientes de la

experiencia anterior.
2.5.1 PDCA en Gestion de la Calidad - 1ISO 9000
» Etapas del ciclo PDCA en ISO 9000:

e PLAN (Planificar): Establecer los objetivos y procesos necesarios para
obtener los resultados de acuerdo con el resultado esperado. Al tomar
como foco el resultado esperado, difiere de otras técnicas en las que el
logro o la precision de la especificacion es también parte de la mejora.
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e DO (Hacer): Implementar los nuevos procesos. Si es posible, en una
pequefia escala.

e CHECK (Verificar): Pasado un periodo previsto con anterioridad, volver a
recopilar datos de control y analizarlos, comparandolos con los objetivos y
especificaciones iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora
esperada. Se deben documentar las conclusiones.

e ACT (Actuar): Modificar los procesos segun las conclusiones del paso
anterior para alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales, si
fuese necesario. Aplicar nuevas mejoras, si se han detectado errores en el

paso anterior. Documentar el proceso.

3. METODOLOGIA DEL PROYECTO

Para el desarrollo del presente proyecto se estableci6 una metodologia que
contempla las recomendaciones del ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar y
actuar), en la ilustracion 3 se puede observar la metodologia aplicada en
Telecomunicaciones Cybertel Ltda. en el proceso de implementacién del su
Sistema de gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008.

3.1PLANEAR

El proceso de planeacion del presente proyecto incluyo la realizacion de un
diagnéstico inicial que permitié establecer el estado en el que se encontraba la
empresa frente a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, para este diagndstico
se aplicé una lista de chequeo que incluyo todos los procesos de la empresa y los

numerales aplicables de la norma dentro de la organizacion.

Después de realizado este diagnostico y encontrado las fortalezas y debilidades
de la organizacion se planifico y estructuro la base del sistema de gestion de
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calidad, incluyendo la revision de aspectos como la mision, la visién y la politica de

calidad de la empresa.

llustracion 3. CICLO PHVA PROYECTO

ACTUAR

+ Ejecucion de acciones
de mejora, resultado de
la revisién por parte de
la direccion y el informe
de las auditorias
internas.

VERIFICAR

+ Revision por la
direccion.

+ Ejecucion de
auditorias internas.

PLANEAR

+ Diagnostico Inicial.
+ Planificacion del SGC.

HACER

+ Documentacion del
SGC.

+ Implementacion y
Socializacion del SGC.

FUENTE: AUTOR

3.2 HACER

Luego de realizada la planeacién del SGC se inicio con el disefio de la
documentacion necesaria para la correcta implementacion de los requisitos de la
norma ISO 9001:2008 dentro de la organizacion, en este proceso se definid la
estructura que debian seguir todos los documentos para asegurar la

homogeneidad del sistema.

Al mismo tiempo se comenz6 con la implementacion de los requisitos dentro de la
organizacion, aspecto que define en gran parte el éxito del proyecto, contar con el
apoyo de todos los empleados dentro de la organizacién es muy importante para
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una correcta implementacion de su SGC. Se realizaron reuniones y capacitaciones
donde se buscaba concientizar al personal de los beneficios que traera para todos
los nuevos cambios, también es importante escuchar y resolver todas las
inquietudes de los participantes y de esta forma facilitar la implementacién de los

nuevos formatos y politicas del SGC en cada area de trabajo.

3.3 VERIFICAR

En ésta etapa se busca evaluar el SGC verificando el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2008. Las actividades que involucra la
evaluacion de SGC son las siguientes:

¢ Revision del Sistema por parte de la Direccion

e Desarrollo de dos auditorias internas.

Las auditorias Internas son un proceso independiente en que se documentan
evidencias para ser evaluadas de manera objetiva con el fin de determinar el
cumplimiento o conformidad de un proceso, un producto o un servicio. Dentro de
las dos (2) auditorias internas en la Organizacion se identificaron 3 tipos de

hallazgo.

e Fortaleza.
e Observacion.

e No Conformidad.

La revision del sistema por parte de la direccidon es una reunion en la que la alta
direccién da un vistazo general del SGC, en esta reunién se analizan aspectos
como las directrices del SGC, estado de las acciones correctivas o preventivas,
cambios que podrian afectar el SGC y las propuestas de mejora necesarias antes

de realizar la auditoria de certificacion.
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3.4ACTUAR

En telecomunicaciones Cybertel Ltda. Como resultado de las dos (2) auditorias
internas se implementaron acciones de mejora en base al informe presentado por
el auditor. Estas acciones de mejora se implementaron con el fin de fortalecer el
SGC de la organizacion. En un SGC naciente como el de Telecomunicaciones
Cybertel Ltda., es muy posible encontrar muchas acciones que aunque parezcan
pequefias ayudan a mejorar la eficacia del sistema.

4. DIAGNOSTICO INICIAL

Para una mejor planeacion, disefio e implementacion del SGC en
Telecomunicaciones Cybertel Ltda., la primera fase consisti6 en realizar un
diagnostico que permitiera evidenciar de manera cuantitativa y cualitativa el estado
en el que se encontraba la empresa con relacién al grado del cumplimiento de la
Norma 1SO 9001:2008.

En Telecomunicaciones Cybertel Ltda. se aplico una lista de chequeo que permitio
establecer cuantitativamente el grado de cumplimiento de la empresa en cada uno
de sus procesos. Luego de aplicar la lista de chequeo y realizar la recoleccion de
datos suficiente se procedié a elaborar un analisis DOFA que permitiendo
visualizar los factores internos y externos que pudieran alterar el desarrollo del

proyecto y su resultado final.

Para finalizar el diagnostico Inicial se identifico el estado en el que se encuentran

actualmente los procesos misionales de la empresa.

4.1 METODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO

El diagnostico inicial se realizo con una metodologia basada en tres sencillos

pasos:
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» Planeacion:
e Elaboracion de la lista de Chequeo y sus respectivos criterios de
evaluacion.
¢ Identificacion de los procesos de TELECOMUNICACIONES CYBERTEL
LTDA:
Gestion de Direccion.
Gestion de Calidad y Mejora.
Gestion Comercial.
Gestion Talento Humano.
Gestion compras y mantenimiento.

Gestion administrativa y financiera

O0O00O0a00a0o

Gestion del servicio de Contact Center.
O Gestion de servicio de Soluciones en Telecomunicaciones.
e Informar al personal acerca de la metodologia que se utilizara para la

realizacion del diagnostico.

» Realizacion:
e Aplicacion de la lista de chequeo en cada uno de los procesos de la
empresa con ayuda del personal encargado de cada uno de ellos.

e Recoleccién de toda la documentacidn pertinente para su posterior revision.

» Andlisis:
e Registro de los resultados obtenidos en cada uno de los procesos.
e Elaboracion de la matriz DOFA de acuerdo a los resultados obtenidos.
e Diagnostico de la empresa respecto al cumplimiento de la norma ISO
9001:2008.
e Diagnostico de los procesos misionales de Telecomunicaciones Cybertel
Ltda.
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4.1.1 Listade Chequeo

Para el analisis cuantitativo de la empresa se elaboro una lista de chequeo (Tabla

3) donde se establecieron las ponderaciones que se muestran a continuacion:

Tabla 2. NIVELES DE MADUREZ DEL SGC

Requisito no aplicable bajo los parametros de

exclusion de ISO 9001:2008. NA

Requisito aplicable, pero no disefiado, ni ND

desarrollado, ni implementado.

Requisito en proceso de disefio o desarrollo

como especificacion del Sistema de Gestion de DD

Calidad.

Requisito  Implementado, con resultados,

registros y evidencias. poc
Requisito Implementado y auditado con M P
resultados conformes.

Requisito implementado, auditado y en proceso M C

de mejoramiento continuo.

FUENTE: AUTOR
Esta lista de chequeo fue aplicada por el autor del proyecto con la ayuda de los

lideres de cada proceso de tal manera de que su diligenciamiento fuera realizado

bajo la mayor veracidad posible.
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Tabla 3. LISTA DE CHEQUEO

direccion

SI
© Ola :EI
E|lo0O Sqdialia O
2|EQ REQUISITO ] el cD) S| (E
zZ
1|41 REQUISITOS GENERALES 0|{1]|1|0|0|0| 18%
2| 4.1 Se encuentran identificados los procesos 1
3 | 4.1 | Se ha definido la interaccién de los procesos 1
4| 4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION (0|5 |1|0]|0|0]| 13%
5(4.2.2 Tienen un Manual de Calidad 1
Tiene procedimiento para el control de
documentos (procedimientos, guia para
6 (4.2.3 . - : : 1
elaboracion de procedimientos, instrucciones,
manuales, etc.)
7 (4.2.3 Tienen guia para elaborar documentos 1
Tienen un inventario de la documentacion
8 [4.2.3 . 1
existente y de la faltante
9424 Existe un procedimiento para la 1
o administracion de los registros de calidad
10| 4.2.4 | Existe un inventario de registros de calidad 1
11| 5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION O[3 (1]0]|0|0| 14%
12] 5.1 Se tiene una politica de calidad 1
Se han analizado o se tienen objetivos que
13| 5.1 . : 1
se relacionan con calidad
14] 5.1 Ha difundido la politica de calidad 1
15| 5.1 Se llevan a cabo revisiones del SGC 1
16| 5.4 PLANIFICACION DE LA CALIDAD 0] 2]0[0]0|0| 10%
Los objetivos de calidad han sido establecidos
17154.1 . . . 1
en las funciones y niveles pertinentes.
Se planifican los cambios que pueden afectar
18154.2 la integridad del SGC 1
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y .
19| 55 COMUNICACION 0|4 |1|0]|0|0| 13%
Se tienen definidas las responsabilidades de
20(5.5.1| las personas que puedan afectar la calidad 1
segun la ISO 9001:2008
21]5.5.1 Se tiene organigrama 1
22|55 Se ha seleccionado el representante de la 1
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Se han establecido los procesos de

2315.5.3 o 1
comunicacion
24553 Se han efectuado mejoras en los procesos de 1
comunicacion
25| 5.6 REVISION POR LA DIRECCION 1 10%
Se han establecido las entradas, los
26 | 5.6 | resultados y otras caracteristicas del proceso 1
de revision por la direccién
27| 6.1 PROVISION DE RECURSOS 1 10%
Existe una metodologia para la asignacion
28| 6.1 : ” 1
sistematica de los recursos
29| 6.2 RECURSOS HUMANOS 1 20%
Se ha determinado la competencia del
30(6.2.2 | personal que realiza trabajos que afectan a la
calidad del producto/servicio
Existe una metodologia que permita identificar
31|6.2.2| las necesidades de formacion y suministrar la 1
misma al personal del SGC
Se mantienen registros que evidencien la
3216.2.2 educacion, formacion, habilidades y
experiencia.
PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL .
33| 71 PRODUCTO Y / O SERVICIO S 10%
Se planifican los procesos para la realizacién
34| 71 s - 1
de la prestacion del servicio
35| 7.1 | Se han determinado los requisitos del servicio 1
Se han establecido los registros que
evidencian el cumplimiento de los requisitos
36| 7.1 o 1
por parte de los procesos de realizacion del
producto y sus resultados
PROCESOS RELACIONADOS CON EL 0
37| 7.2 CLIENTE 1 20%
7.2.1| Tienen unas metodologia para gestionar los
38| / pedidos, convenios o intercambios,
7.2.2 presentacion de ofertas o ventas.
Se han establecido los procesos de
39(7.2.3 N )
comunicacion con el cliente
201723 Se han efectuao!o mejoras en Io_s procesos de 1
comunicacion con el cliente
44| 7.4 COMPRAS 4 13%
450741 Conocen cuales son los pro_veedores gue mas 1
afectan la calidad
46 7.4.1| Se tienen criterios para evaluar los proveedores 1
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Se tiene una metodologia para seleccionar,

47 (7.4.1 registrar y calificar periédicamente a los 1
proveedores que se han considerado criticos
481741 Tienen un plan de seleccion y calificacion de 1
proveedores
Se tiene una metodologia parta realizar el
49(7.4.1
proceso de compras
Se tiene una metodologia para realizar el
50(7.4.1 . .
proceso de importaciones
51|7.42 Se tienen datos o informacion de las materias
"7 | primas a comprar 0 servicios a subcontratar
PRODUCCION Y /O PRESTACION DEL 0
52| 7.5 SERVICIO 3 8%
Se tiene una descripcion completa de los
53(7.5.1 procesos de realizacion del producto o 1
prestacion de servicio
54 (7.5.2| ¢Existen procesos que requieran validacion? 1
¢, Se tiene una metodologia que identifique la
55|7.5.3 informacioén de enlace y/o la ruta para la 1
trazabilidad?
56(7.5.3 ¢, Se identifican los productos?
Existe una metodologia para el tratamiento
57(7.54 S .
del producto suministrado por el cliente
Existe una metodologia para la preservaciéon
58|7.5.5 )
del producto durante el proceso interno
Existe una metodologia que describa
actividades para la preservaciéon del producto
59|7.55 A
durante el despacho, distribucion y entrega de
los productos
CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE 0
el e SEGUIMIENTO Y MEDICION 2 254
61 Conocen cuales son los equipos de medicién
gue pueden afectar la calidad del producto
62 Tienen una metodologia que describa la 1
gestiobn metrolégica de la empresa
63 Existe un responsable de la funcién
metrologica de la empresa
64 Tienen establecido un sistema de codificacion 1
para los instrumentos y equipos de medicion
65| 8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 11 9%
661821 Se realiza seguimiento a la satisfaccion del 1
cliente
678.2.2 Existe un procedimiento para auditorias 1
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internas de calidad

Existe un sistema o forma de evaluacion y

6818.2.2 seleccion de auditores internos de calidad 1
Estan formados los candidatos seleccionados
6918.2.2 o : 1
para las auditorias internas de calidad
70l8.2.2 Se ha elabO(ado un programa de auditorias 1
internas de calidad
711823 Se aplican métodos para la medicion de los 1
procesos
Tienen definidos indicadores de desperdicios,
72 |8.2.3 | devoluciones, quejas, reclamos, acciones de 1
mejoramiento, auditorias internas de calidad
Tienen metodologias para la medicion y
73(8.2.4| seguimiento del producto (materias primas,
producto en proceso, producto terminado)
Tienen metodologias para la evaluaciéon y
7418.2.4 . - s 1
seguimiento de la prestacion del servicio
7518.2.4| Se han definido los criterios de aceptacion 1
Se tienen definidos los métodos especificos
7618.2.4 o -
para medicion y seguimiento del producto
Se tienen definidos los métodos especificos
7718.2.4 . - . 1
para medicion y seguimiento del servicio
CONTROL DEL PRODUCTO Y /O 0
8| 83 SERVICIO NO CONFORME ! 10%
79| 8.3 Existe un procedimiento para el control de
' productos o servicios no conformes
80| 8.4 ANALISIS DE DATOS 4 10%
El analisis de datos se aplica a la satisfaccién
81| 8.4 )
del cliente
El andlisis de datos se aplica a la conformidad
82| 8.4 1
del producto
El analisis de datos se aplica a las
83| 8.4 | caracteristicas y tendencias de los procesos y 1
los productos
g4l 84 El analisis de datos se aplica a los 1
proveedores
85| 8.5 MEJORA 10 10%
361851 Existe mejora d_empstr_able a través de las 1
auditorias internas
871851 Existe mejora ('Jlgmostrabl_e a través de la 1
politica de calidad
a8l85.1 Existe mejora demostrable a través de los 1

objetivos de calidad
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Existe mejora demostrable a través del

8918.5.1 e 1
analisis de los datos
90851 Existe mejora Qemostrable a traves de las 1
acciones correctivas
91l85.1 Existe mejora_demostrable a traves de las 1
acciones preventivas
921|851 Existe mejora gemostrab_le a Fr,aves de la 1
revision por la direccion
Tienen un procedimiento para implementar y
9318.5.2 . N : . 1
verificar la eficacia de las acciones correctivas
Tienen un procedimiento para implementar y
9418.5.3 verificar la eficacia de las acciones 1
preventivas
95 Tienen una metodologia para la atencién de 1
guejas y reclamos
0| m | —i
96 PROMEDIO <[ @ (™~ Nl YR
O]l |O o

4.2 RESULTADOS

FUENTE: AUTOR

Después de desarrollar el analisis a la informacion obtenida en la lista de chequeo

se determino un grado de cumplimiento general del 15% de la empresa
TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA respecto a los lineamientos de la

norma 1ISO 9001:2008, lo cual refleja el poco interés por parte de la empresa en

anos anteriores con este tema.

Este andlisis fue socializado en un comité de calidad del cual hicieron parte el

autor de este proyecto, el Ing. Camilo Arias, Asesor externo, el Ing. Wilman Jerez,

Gerente de la empresa y tutor del proyecto y la Ing. Yazmin Valbuena, Subgerente

de la empresa.
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Tabla 4 . CUMPLIMIENTO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION PORCENTAJE
NUMERAL DE CALIDAD DE
CUMPLIMIENTO

4.1 REQUISITOS GENERALES 18%

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 13%

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 14%

5.4 PLANIFICACION DE LA CALIDAD 10%

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y

5.5 COMUNICACION 13%

5.6 REVISION POR LA DIRECCION 10%

6.1 PROVISION DE RECURSOS 10%

6.2 RECURSOS HUMANOS 20%

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL

7.1 PRODUCTO Y / O SERVICIO 10%
PROCESOS RELACIONADOS CON EL

7.2 CLIENTE 20%

7.4 COMPRAS 13%
PRODUCCION Y/ O PRESTACION DEL

75 SERVICIO 8%
CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE

7.6 SEGUIMIENTO Y MEDICION 55%

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 9%

CONTROL DEL PRODUCTO Y /O

8.3 SERVICIO NO CONFORME 10%

8.4 ANALISIS DE DATOS 10%

8.5 MEJORA 10%

PROMEDIO 15%

FUENTE: AUTOR

4.2.1 Resultados de cumplimiento en cada numeral.

Luego de conocer el estado general de cumplimiento de la norma en la empresa,
es importante analizar el porcentaje de cumplimiento de cada numeral para

identificar qué aspectos se deben priorizar.
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llustracion 4. CUMPLIMIENTO NUMERAL 4

20

15 —

Porcentaje de
Cumplimiento

Porcentaje de
cumplimiento
=
o

4.1 4.2 4

Numeral de la Norma ISO 9001:2008

FUENTE: AUTOR

El cumplimiento numeral cuatro (4) de la Norma 1SO 9001:2008 solo es de un

15,5% debido principalmente a que:

Los procesos desarrollados por la empresa se encuentra en la fase de
disefio bajo el sistema de gestion de calidad.

La interaccion entre los procesos no es clara.

No cuentan con un Manual de calidad.

No cuentan con un procedimiento para el control de la documentacion.

No existe un inventario de registros de Calidad.

llustracion 5. CUMPLIMIENTO NUMERAL 5

15

Porcentaje de
cumplimiento

5 1 — Porcentaje de
Cumplimiento

51 54 55 56 5

Numeral de la Norma ISO 9001:2008

FUENTE: AUTOR
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El cumplimiento del numeral cinco (5) de la Norma solo es de un 11,75% debido a

que:

¢ No se han analizado ni establecido objetivos relacionados con la calidad.
¢ No se han definido responsabilidades que puedan afectar la calidad.
e El organigrama no se encuentra actualizado.

¢ No se han establecido claramente los procesos de comunicacion.

llustracion 6. CUMPLIMIENTO NUMERAL 6

6. Gestion de los recursos
30

20

Porcentaje de
0 Cumplimiento

6.1 6.2 5

Porcentaje de
Cumplimiento

Numeral de la norma ISO 9001:2008

FUENTE: AUTOR

El cumplimiento del numeral seis (6) de la Norma solo es de un 15% debido

principalmente a que:

¢ No existe una metodologia para la asignacién de recursos.

e No se tiene un registro claro de las competencias necesarias para el
personal que realiza trabajos que afectan la calidad del producto.

¢ No se han creado metodologias que permitan identificar las necesidades de

formacion del personal involucrado en los procesos del SGC.
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llustracion 7. CUMPLIMIENTO NUMERAL 7

7. Realizacion del Producto

60
CF
@ & 40
2 E
= 20 —
§ 2 Porcentaje de
£33 o Cumplimiento

71 72 74 75 76 7

Numeral de la norma ISO 9001:2008

FUENTE: AUTOR

El cumplimiento del numeral siete (7) de la Norma es el mas alto para
TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA con un porcentaje del 21,2%, a

pesar de ser el porcentaje mas alto sigue sienten bajo debido principalmente a

que:

No se planifican los procesos para la prestacion del servicio.

No se han determinado los requisitos del servicio.

No se ha documentado la metodologia de gestionar los pedidos, convenios
0 intercambios.

Aunque existen procesos de comunicacion con el cliente, no se han
estandarizado ni han existido mejoras en ellos.

No existe una metodologia que establezca el control de la prestacion de un
servicio.

No se ha realizado una debida evaluacion de proveedores ni se han
definido criterios de evaluacion.

No se han establecido los procedimientos para la prestacion de los
servicios.

Los equipos de medicion no se encuentran codificados.
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llustracion 8. CUMPLIMIENTO NUMERAL 8

Porcentaje de
Cumplimiento

8. Medicion, Analisis y Mejora

10,5

10
95 +——
9 4
8,5

82 83 84 85 8

Numeral de la norma ISO 9001:2008

Porcentaje de
Cumplimiento

El cumplimiento del

numeral ocho (8) de

FUENTE: AUTOR

la Norma por parte de

TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA presenta el porcentaje mas bajo con

solo un 9,75% debido principalmente a que:

¢ No se realiza un seguimiento de satisfaccion al cliente.

¢ No existen ningun procedimiento para las auditorias internas.

¢ No se aplica ningiin método para la medicién de los procesos.

¢ No se tienen definidos indicadores de devoluciones, guejas, reclamos.

e Aun no se define el procedimiento para el control de los servicios no

conformes.

¢ No se han establecido procedimientos ni metodologias de mejora.

4.2.2 Matriz DOFA.

Luego de realizada la aplicacion de la lista de chequeo y el andlisis de la

documentacion encontrada en los procesos de la empresa, se pudieron identificar

factores internos o externos que pueden influenciar en el Sistema de Gestion de
Calidad de TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA. Basados en esta
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informacion se elaboro una matriz DOFA (Tabla 5) que permite observar y analizar

la empresa interna y externamente.

Tabla 5. Matriz DOFA

FORTALEZAS

» Experiencia en la instalacion de redes de
fibra Optica como empresa pionera en la
ciudad de Bucaramanga.

= Compromiso de los trabajadores y la
direccion para la
SGC.

= La empresa cuenta con

implementacién del

los equipos
adecuados para la prestacion del servicio.

= Experiencia en el Sector del Contact
center.

OPORTUNIDADES

= Existencia de nuevos mercados en

ciudades como Barrancabermeja vy
Cdcuta.

= Existencia de operadoras internacionales
al mercado sin la logistica necesaria para
la instalacién de su infraestructura.

= Renovacién e innovacion constante de la
infraestructura de telecomunicaciones del

pais.

4.2.3 Analisis DOFA

DEBILIDADES

Manuales de funciones no definidos en
todos los cargos de la empresa.

No existe un proceso para la seleccién y
capacitacion del personal.

Calidad del servicio y satisfaccién del
cliente no controlada.

Falta de estandarizacion en los procesos
de la empresa.

Baja liquidez.

AMENAZAS

Competencia en los servicios de
soluciones en telecomunicaciones.

Caracteristicas de la competencia en el
Sector del Contact Center en la ciudad de

Bucaramanga.

FUENTE: AUTOR

Luego de elaborar la matriz DOFA e identificar los aspectos claves para la

empresa se realizo un analisis DOFA, este analisis consiste en relacionar las
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oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, con el objetivo de crear

estrategias que permitan a la empresa convertir las amenazas en oportunidades,

aprovechar las fortalezas, anticipar el efecto de una amenaza y prevenir el efecto
de una debilidad.

» Estrategias FO

Incursionar en nuevos mercados aprovechando la experiencia en el
Sector.

Mantener una infraestructura y un personal a la vanguardia de las
innovaciones en el Sector.

Cerrar negocios con operadoras internacionales logrando gestionar

la instalacion y el mantenimiento de su infraestructura en la region.

» Estrategias FA

Realizar campafias de informacién sobre las ventajas que ofrecen
los servicios de la empresa.
Mantener una infraestructura y un personal a la vanguardia de las

innovaciones que permita una diferenciacion con sus competidores.

» Estrategias DO

Definir los manuales de funciones para todos los cargos en la
organizacién, estableciendo el perfil, la autoridad y las
responsabilidades de cada cargo.

Establecer un proceso de seleccion del personal claro que permita
mantener un personal adecuado para la prestacion del servicio.
Creacion de un programa de quejas, reclamos y sugerencias para
controlar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Estandarizar todos los procesos de la empresa para ofrecer a los

clientes un servicio de calidad que satisfaga sus necesidades.
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» Estrategias DA

e Implementar nuevas politicas que permitan una comunicacion
constante con el cliente asegurando su satisfaccion con el servicio.
e Realizar un plan de capacitacion semestral que asegure un talento

humano certificado y calificado para la prestacion del servicio.
4.2.4 Diagnostico de los Procesos Misionales
Para finalizar el diagnostico inicial y comenzar la planeacion del SGC, se

identificaron las principales caracteristicas y se evalué el estado actual de los

procesos misionales de la empresa (Tabla 6).

Tabla 6. DIAGNOSTICO PROCESOS MISIONALES

PROCESOS MISIONALES TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA

¢ Conmutador
Gestion del Servicio de Contact Center.
* Telemercadeo

« Cableado Estructurado.

Gestion del Servicio de Soluciones en

L « Fibra Optica.
Telecomunicaciones.

* Soluciones IP.
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DESCRIPCION DE LOS PROCESOS MISIONALES

PROCESO

SERVICIO

DESCRIPCION

CARACTERISTICAS

CONTACT
CENTER

Conmutador

Servicio especializado
gue proporciona los
elementos necesarios
para que, con un
servicio centralizado
via telefénica, se
establezcan relaciones
de mutuo beneficio,
con sus clientes,
proveedores y entorno.

Telemercadeo

Servicio enfocado en el
desarrollo de nuevas
estrategias para su
empresa y desarrollo
de su organizacion:
Promocién de nuevos
productos, Informacién,
Convocatorias.

* Plataforma digital e integracion
IP para un manejo efectivo de sus
clientes.

* Operadoras disponibles para
prestar el servicio veinticuatro
horas a su empresa en caso de
necesitarlo.

* Atencion automética (IVR):
Servicio de audio-respuesta
programable.

* Buzdn de mensajes: para
programar después de horario de
atencion.

* Capacidad de grabacion
continla de todas las llamadas.
*Reportes de Gestion bajo
software que nos permite generar
consultas a la informacién que sea
capturada en la base de datos.

SOLUCIONES
EN TELECOMU-
NICACIONES

Instalacién de
Cableado
Estructurado y
redes de Fibra

Instalacion,
mantenimiento y
soporte técnico de

o redes.
Optica.
Instalacion,
configuracién y Soporte
Telefonia IP Técnico en servidores

de telefonia IP bajo la
aplicacion Asterisk.

* Equipos propios: empalmadoras
de fibra, equipos de medicion
opticos, OTDR, equipos de
medicién de sefiales (multimetros
digitales), equipos de medicién de
capacitancias, etc.

* Excelentes tiempos de
respuesta a sus necesidades.

* Servicio 24 horas.
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EVALUACION DE LOS PROCESOS

CONTACT CENTER

El servicio de Contact center es un servicio creciente en la ciudad de
Bucaramanga. Para Telecomunicaciones Cybertel Ltda., desde el afio
2005 en el que decidié incursionar en este mercado se ha convertido
en un aspecto clave. En este afio el servicio de Contact Center era un
servicio que empezaba a ser demandado por las organizaciones que
buscaban adoptar un modelo de gestion empresarial basado en la
orientacion al cliente, conocido como marketing relacional o customer
relationship management.

En Telecomunicaciones Cybertel Ltda se han establecido sistemas de
informacion entre sus clientes y los usuarios de sus clientes que les
permiten administrar de una manera eficiente la informacion
suministrada y los reportes del trabajo realizado.

SOLUCIONES EN
TELECOMUNCACIONES

El Servicio de Soluciones en Telecomunicaciones comienza en
Telecomunicaciones Cybertel Ltda., dos afios después de su
fundacién con la instalacion de Cableado estructurado y centrales
telefénicas. Desde el afio 2008 y gracias al creciente auge de las
tecnologias WiFi, Telecomunicaciones Cybertel Ltda. incursiono en el
campo de la fibra optica, siendo pioneros en la ciudad de
Bucaramanga gracias a que cuentan con equipos especializados para
la fusion de fibra y certificacion su correcto funcionamiento.

PUNTOS CRITICOS

PROCESO FUENTE ESTRATEGIA

PROBLEMA ESTADO DE
IDENTIFICADO GESTION

Contact Center y

Encuesta de
POCO CONTROL EN Satisfaccion al

luci Alisi .
ftglgccécr)nnuer?i f;' Agg"FSA'S LA SATISFACCION | cliente a nuestros | CONSTANTE
. DEL CLIENTE usuarios mas
ciones .
representatIVOS.
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DETECCION DE CAUSAS DE VARIABILIDAD Y DEFECTOS

Los factores que pueden causar que la calificacion en algunos de los aspectos encuestados no
sean los esperados se analizan en el siguiente diagrama Causa -Efecto:

Personal

- Puesto de Cultura y politicas de
Deficientes procesos . nuestros clientes
Presentacién de seleccion de tra baJO
personal. personal. Ambiente laboral
desagradable
Problemas Insatisfaccion laboral e
ersonales . .y
. Insatisfaccion
del cliente
Ausencia de un
et 4 i programa de Procesos no Ausencia de
Istemas de comunicacion encuestasy documentados seguimiento de
deficientes sugerencias los procesos
Calidad

Comunicacion con el Cliente

PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO

PERSONAL

Definicién de los perfiles para cada puesto de trabajo y definicién de un
procedimiento de seleccion de personal.

Visitas periédicas para comprobar el adecuado porte de los uniformes de
trabajo.

COMUNICACION
CON EL CLIENTE

Creacion de un programa de sugerencias, quejas, reclamos.

CALIDAD DEL Estandarizacién de los procesos, disefio de documentacion e indicadores
SERVICIO necesarios.
PUESTO DE Creacién de ambientes agradables de trabajo para un mayor rendimiento
TRABAJO de los trabajadores.

FUENTE: AUTOR
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5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Después de obtenido el diagnostico inicial y realizado su respectivo analisis, se
realiza la planificacion del SGC en TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA.,
en este proceso se definieron todas las actividades necesarias para su disefio,
documentacion, implementacion y evaluacion con un tiempo establecido para su

cumplimiento.

El proceso de planificacion del SGC para TELECOMUNICACIONES CYBERTEL
LTDA., fue realizado por el autor de este proyecto en colaboracion del Ing. Camilo

Arias, Asesor externo en la norma 1SO 9001:2008.

Estas actividades fueron aprobadas en un comité de calidad en donde se

establecieron prioridades para su ejecucion.

5.1 DIRECTRICES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un direccionamiento claro permite definir una identidad a la organizacién, para la
definicion de las directrices del SGC en la empresa se realizo un comité de calidad
del cual hicieron parte el autor de este proyecto; el Ing. Camilo Arias, Asesor
externo; el Ing. Wilman Jerez, Gerente de la empresa y tutor del proyecto; y la Ing.

Yazmin Valbuena, Subgerente de la empresa.

5.1.1 Misién

La mision establece los parametros para que los empleados y clientes reconozcan
la linea de actuacion de la organizacion. En el comité de calidad se definio la

siguiente mision para Telecomunicaciones Cybertel Ltda.:
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“‘En Telecomunicaciones Cybertel Ltda. Contribuimos al fortalecimiento de las
entidades que buscan atender las exigencias de su entorno en el campo de la
comunicacién. Somos especialistas en la instalacion y mantenimiento de cableado
estructurado, redes de fibra Optica y servidores de telefonia IP y en la prestacion

de servicios de contact center.

En nuestra labor estamos comprometidos con la calidad de nuestro servicio y la
satisfaccion de nuestro cliente. Contamos con profesionales capacitados y equipos

de alta tecnologia que garantizan la eficiencia de nuestros servicios.”

5.1.2 Visién

La vision establece la imagen futura que se quiere proyectar al entorno de la
organizaciébn. Para Telecomunicaciones Cybertel Ltda. es importante el
reconocimiento a nivel regional a mediano plazo por lo cual se establecié la

siguiente vision:

“Telecomunicaciones Cybertel Ltda. Sera en el 2015 una de las primeras
empresas prestadoras de servicios de telecomunicaciones en Santander. La
organizacién se afianzard en el mercado teniendo como base del éxito el buen
desempeiio de sus trabajadores y el mejoramiento continuo de su portafolio de
servicios, que contara con certificacion de alta calidad en Contact center, fibra

Optica y cableado estructurado.”
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5.1.3 Politica de Calidad

Los servicios que ofrece la empresa y un enfoque al cumplimiento de las
necesidades del cliente fueron la principal base para la definicién de la politica de

calidad en Telecomunicaciones Cybertel Ltda.

Su socializacién fue realizada de varias formas, actualmente se encuentra
publicada en la Cartelera principal de la empresa, ademas se realizaron
capacitaciones en las que se explicaron las directrices del SGC y para asegurarse
del facil acceso por parte de todos los empleados se encuentra en las agendas del

afio 2013 de la empresa.

Para Telecomunicaciones Cybertel Ltda. se establecié la siguiente politica de
Calidad:

“En la empresa de TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA nos dedicamos a
la prestacion de servicios de Contact center y soluciones de telecomunicaciones,
ofreciendo a nuestros clientes el cumplimiento de sus necesidades en los tiempos
establecidos, disponibilidad constante de personal para la prestacion del servicio,
compromiso de confidencialidad con la informacién suministrada, precios
competitivos y un talento humano capacitado, certificado y comprometido con la
mejora continua de nuestros procesos que garantice la satisfaccion total de

nuestros clientes.”

5.1.4 Objetivos de Calidad

El principal objetivo para Telecomunicaciones Cybertel Ltda. es la satisfaccion de
sus clientes, en el Comité de Calidad se establecieron los siguientes objetivos, con

su respectivo indicador, formula de célculo, frecuencia de Analisis (Tabla 7).
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OBJETIVO DE
CALIDAD

Cumplir con los

requerimientos y

necesidades del
cliente.

Mantener un
Talento humano
capacitado y
certificado

Aumentar
Satisfaccion del
Cliente

Mejorar
continuamente
los procesos del
sistema de
gestion de
calidad.

Tabla 7. OBJETIVOS DE CALIDAD

INDICADOR /
SEGUIMIENTO

Servicios No
Conformes

Eficacia de las
Capacitaciones

Satisfaccion del
Cliente

Acciones
correctivas,
preventivas y
de mejora
cerradas en el
periodo

FORMULA DE
CALCULO

(Numero de servicios
no conformes /Numero
de servicios
realizados)*100

(Numero de
evaluaciones
aprobadas/ Numero
de evaluaciones
realizadas)*100

Una evaluacion es aprobada
si su calificacion es >= 3.5

Promedio de
Encuesta de
Satisfaccion del
Cliente

NUmero de acciones
correctivas cerradas
en el periodo

Numero de acciones
preventivas cerradas
en el periodo

NuUmero de acciones
de mejora cerradas
en el periodo
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FRECUENCIA
DE ANALISIS

Mensual

Semestral

Mensual

Semestral

META

<=5%

80%

90%

>=10

FUENTE: AUTOR



5.1.5 Alcance del SGC
El alcance del SGC en Telecomunicaciones Cybertel Ltda. incluye todos los

procesos de la organizacion.

5.1.6 Exclusiones

Se excluyen los siguientes numerales:

» El numeral 7.3 “Disefio y Desarrollo” de la NTC ISO 9001:2008 debido a que la

empresa no disefia ni desarrolla un producto o servicio.

5.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En Telecomunicaciones Cybertel Ltda. no existia una estructura organizacional
que permitiera observar de una manera clara las lineas de poder y autoridad
dentro de la organizacién, esto no permitia definir responsabilidades claras que

permitieran dirigir a la empresa hacia un potencial crecimiento.

En una reunién entre el Gerente, la subgerente y el Coordinador de Calidad se
definieron 22 cargos en donde se destacan los Coordinadores de los procesos
misionales de la empresa, lo cual permitirA un mayor compromiso por parte de

ellos para llevar a la organizacién a un siguiente nivel.

5.2.1 Organigrama de la Organizacion

Luego de definir los 22 cargos se actualizo el organigrama de la organizacion
(llustracion 9); este organigrama fue aprobado por la direccion antes de ser
divulgado en los empleados. Gracias a este nuevo Organigrama es facil definir la

linea de poder de cada proceso y las responsabilidades de cada empleado.
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llustracion 9. ORGANIGRAMA TELECOMUNCIACIONES CYBERTEL LTDA.

JUNTA DE SOCIOS

ADMINISTRATIVO

GENERAL

GERENTE
ASESOR COMERCIAL b ] ASESOR JURIDICO
SUBGERENTE
CONTADOR -
PUBLICO
AUXILIAR SECRETARIA

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Y CONTABLE

ASESOR
PROYECTOS IP

COORDINADOR
DE SOLUCIONES
IP

COORDINADOR

COORDINADOR

COORDINADOR

TECNICO DE

SOPORTE IP

COORDINADOR
CABLEADO DE REDES FIBRA SALUD COORDINADOR GESTION DE
ESTRUCTURADO OPTICA OCUPACIONAL CONTACT CENTER CALIDAD
SUPERVISOR |
PROYECTISTA JEFE DE |
| CUADRILLA AGENTE AGENTE Aﬁ:}rg{fhln:l
COMMUTADOR TELEMERCADEOQ USUARIO

TECNICO
DE REDES

|

69

FUENTE: AUTOR



5.3DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

En Telecomunicaciones Cybertel Ltda.se han definido 2 procesos misionales para

cumplir con la misién de la organizacion.

5.3.1 Soluciones en Telecomunicaciones
El proceso de Soluciones en Telecomunicaciones tiene como objeto disefiar e
instalar redes de fibra Optica, cableado estructurado y servicios de telefonia IP.
Ademas se realizan mantenimientos preventivos y correctivos brindando a los

clientes soluciones en forma oportuna a nivel local, regional y nacional.

» FIBRA OPTICA: Instalacion, mantenimiento y atencion de fallas en redes
aéreas y canalizadas de fibra Optica, cobre y microondas.

» CABLEADO ESTRUCTURADO: Disefio, instalacion y mantenimiento de
cableado estructurado.

» SOLUCIONES IP: Instalacién, configuracion y soporte técnico de servicios de

Telefonia IP.

5.3.2 Contact Center

El proceso de Contact Center ofrece a nuestros clientes los elementos necesarios
para que con un servicio centralizado via telefonica, brinden la informacién
necesaria de forma oportuna, agil y efectiva a sus usuarios, usuarios potenciales y

proveedores. En el proceso de Contact Center se diferencian dos modalidades:

» TELEMERCADEO: Realizacibn de campafias de mercadeo presentando
informes detallados de la gestion realizada.

» CONMUTADOR: Recepcion y transferencia de llamadas telefénicas, captacion
de sugerencias y comentarios.
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5.4 REPRESENTANTE POR LA DIRECCION

La eleccion del representante de la direccion se realizo en el comité de calidad en
el cual se definieron las directrices del SGC. En este comité se decidié que la
persona mas idonea para representar a la direccion es el Ing. Wilman Javier Jerez
Ordofiez, Gerente de la empresa, ya que cuenta con la experiencia suficiente y el

tiempo para realizar un acompafnamiento adecuado al sistema.

5.5 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos (llustraciéon 10) refleja una vision general del sistema
organizacional de la empresa, en él se representan todo los procesos que
componen el SGC de la organizacion y su relacibn entre ellos. En
Telecomunicaciones Cybertel Ltda. se definieron 8 procesos que haran parte del
SGC:

Gestion de Direccion.

Gestidon de Calidad y Mejora.
Gestién Comercial.

Gestiéon Talento Humano.

Gestidn compras y mantenimiento.
Gestidn administrativa y financiera.

Gestion del servicio de Contact Center.

O00000a0a00

Gestion del servicio de Soluciones en Telecomunicaciones.
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llustracion 10. MAPA DE PROCESOS

PROCESOS DE DIRECCION PROCESOS DE EVALUACION

GESTION DE GESTION <:> GESTION DE
DIRECCION COMERCIAL CALIDAD Y

GESTION DEL SERVICIO DE CONTACT CENTER

GESTION DEL SERVICIO DE SOLUCIONES EN TELECOMUNICACIONES

‘ GESTION TALENTO \ ‘ GESTION DE COMPRAS Y \
‘ GESTION ADMINISTRATIVA Y \

PROCESOS DE APOYO

FUENTE: AUTOR
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5.6 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

La caracterizacion es quizas una de las maneras mas eficientes para planificar y
controlar un proceso. Con una buena caracterizacion todos los participantes de un
proceso adquieren una vision integral de este y entienden cual es la funcion dentro
de él favoreciendo la calidad de los productos o servicios.

Cada uno de los procesos puede definirse como el conjunto de actividades o
etapas sucesivas encaminadas a la consecucion de un objetivo. En la
caracterizacion de un proceso se debe definir este objetivo de forma clara, se
debe definir un lider y unos colaboradores, las actividades pertenecientes al
proceso y los recursos utilizados, y por ultimo se deben definir los indicadores con
los cuales se le realizara un seguimiento a este proceso para observar sus
resultados en el tiempo. En Telecomunicaciones Cybertel Ltda. se realizo la

caracterizacion de los ocho procesos identificados (Anexo 1).

6. DOCUMENTACION

La gestion documental es una parte muy importante dentro del sistema de gestion
de Calidad, realizar una buena gestion de documentos podria asegurar en gran
medida el éxito del SGC dentro de la empresa. Dentro de la norma ISO 9001:2008
se define que los documentos basicos con los que debe contar una organizacién

son:

- Politica y objetivos de Calidad.

- Manual de Calidad.

- Procedimiento de control de documentos.
- Procedimiento de control de registros.

- procedimiento de auditoria interna.

- Procedimiento de producto no conforme.
- procedimiento de acciones correctivas.

- Procedimiento de acciones preventivas.
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Complementariamente se deben elaborar los documentos necesarios para la
operacion de la empresa, la empresa debe asegurar que estos documentos sean
lo suficientemente adecuados para cumplir con la mision y objetivos de la

organizacion.

Dentro de Telecomunicaciones Cybertel Ltda. se definieron procedimientos,
formatos y manuales de funciones necesarios para cumplir con la mision de la

Organizacion.

6.1 METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS

Dentro de telecomunicaciones Cybertel Ltda. se definid el procedimiento para la

elaboracion de nuevos documentos (Tabla 8).

6.1.1 Encabezado de la Documentacion.

Las paginas de los documentos deben contener un encabezado con informacién

gue contribuye a la identificacion del documento, asi:

. PROCEDIMIENTO C})D'GO: PR-001

Cq':uzrl:dzl ELABORACION Y CONTROL

DE DOCUMENTOS REVISION 0

[ﬁ < dd

Logotipo de la empresa — Nombre de la empresa.
Nombre del documento.

Caddigo del documento.

OO0 w >

Revisiéon del documento.
74




Tabla 8.ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
Identificacion de la necesidad de modificar o crear un .
1 Cualquier Persona
nuevo documento.
2 Modificacion o elaboraciéon el documento requerido. Cualquier Persona
3 Revision del documento y solicitud de modificacion si es Coordinador de
necesario. Calidad
Coordinador de
4 Aprobacién del documento. :
P Calidad / Gerente
Estandarizacion fisica del documento de acuerdo a lo .
- o . Coordinador de
5 | definido en el procedimiento de elaboracion y control de .
Calidad
documentos.
Asignacion de cédigo, numero y fecha de revision cuando
5 es un documento nuevo. Cuando se realiza la Coordinador de
modificacion a un documento se realiza la actualizaciéon Calidad
en su numero de version y fecha.
. Registra la actualizacién o version en el listado de control Coordinador de
de documentos. Calidad
3 Imprime y le coloca sello humedo al documento cuando Coordinador de
este sea una copia controlada. Calidad
Informa al personal involucrado en la aplicacion del :
. . : . Coordinador de
9 mismo, la importancia, el contenido y la forma de Calidad
implementacion.
Coloca en los puestos de trabajo los documentos que
10 requieren para su implementaciéon de copia fisica, Coordinador de

eliminando el documento que ha perdido validez,
asegurandose de que se utiliza la version pertinente.

Calidad
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» La siguiente es la estructura de codificacién para los documentos
XX-YYY
1-2
1 - (XX) Sigla del tipo de documento al cual corresponde asi:
MA — MANUALES
MF - MANUAL DE FUNCIONES
PR — PROCEDIMIENTO

FO - FORMATO
CR — CARACTERIZACIONES

2 — (YYY) Numero consecutivo de tres (3) digitos. Desde (001 a 999)

» Numero de revision y/o version del documento y se utiliza de la siguiente

forma:

REVISION Y

Y: Numero empleado para discriminar los cambios fundamentales en el disefio del

documento

Los documentos de origen externo a la empresa podran ser homologados al

Sistema de Gestion de Calidad conservando su propia estructura.
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6.2 CONTROL DE REGISTROS

El control de registros establece el procedimiento para la identificacion,
almacenamiento, mantenimiento, tiempos de conservacion y disposicion de los

registros del SGC.

De manera general, los formatos del SGC se identifican por su hombre y cédigo,
cuando se diligencian formatos asociados a documentos del SGC, dicho formato

diligenciado se convierte en un registro del sistema, y debe ser legible.

El Coordinador de Calidad debe supervisar el correcto diligenciamiento,
proteccion, almacenamiento y conservacion de los registros por parte de cada uno

de los responsables definidos con anterioridad.

Los registros se conservaran debidamente archivados para su recuperacion y
proteccion, siempre a disposicion para verificacion en auditorias del Sistema de
Gestion de Calidad.

6.3 FORMATOS

Para los formatos dentro de Telecomunicaciones Cybertel Ltda. se manejara una
version libre por lo cual puede presentar modificaciones en su encabezado con el

fin de preservar la integridad e imagen de los mismos.
Todos los formatos fueron disefiados en colaboracion de los técnicos y demas

empleados, de esta manera se aseguro que la aceptacion fuera muy alta entre

ellos, ademas de conocer su diligenciamiento desde el disefio mismo del formato.
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6.4 MANUALES DE FUNCIONES

Los manuales de funciones definen el perfil y las responsabilidades del personal
de la empresa, en Telecomunicaciones Cybertel Ltda. Luego de realizar el
organigrama y definir los puestos de trabajo se establecieron 22 Manuales de

Funciones (Anexo 2).

6.4.1 Estructura de los manuales de Funciones.

» Perfil del Cargo: En el Perfil de Cargo se describen los siguientes aspectos:

e Educacion: Nivel de educaciéon formal requerido para el cargo.

e Formacion: Cursos, diplomados y educacion no formal requerida para
el cargo.

e Habilidades: Fortalezas para cumplir a cabalidad las funciones del
cargo.

e Experiencia: Experiencia minima requerida para el cargo.

e Equivalencia: Experiencia que reemplaza el nivel de educacion formal y

no Formal requerida para el cargo.

Un perfil claro en el manual de funciones permite mantener un personal
competente en las actividades que afecten la conformidad de los requisitos del

producto.

» Autoridad: Autonomia del empleado para la toma de decisiones relacionadas

con su cargo.

» Funciones y responsabilidades: Definicibn de todas las funciones vy

responsabilidades del cargo.
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6.5 PROCEDIMIENTOS DEL SGC

Como se habia indicado anteriormente la norma ISO 9001:2008 definen 6

procedimientos obligatorios para su implementacion:

e Control de Documentos.

e Control de Registros de Calidad.
e Auditorias internas.

e Control de producto no Conforme.
e Acciones Correctivas.

e Acciones Preventivas.

Dentro de Telecomunicaciones Cybertel Ltda. anexados de estos procedimientos
se establecieron 11 procedimientos que definen y estandarizan los procesos que a
diario se presentan dentro de la organizacion y que aseguran la prestacién de un

servicio de calidad a nuestros clientes. Estos procedimientos son:

eSeleccidn, evaluacion y re-evaluacion de proveedores.
eAtencion al usuario Contact Center.

eCableado Estructurado.

eConmutador Contact Center.

eCopias de Seguridad — Servicio de Soluciones IP.
eTelemercadeo.

eFibra Optica.

eAsterisk.

eRevision Correcto funcionamiento Asterisk.

eRevision por la direccion.

eEmpalmeria.
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6.5.1 Estructura de los procedimientos

Los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad se elaboraron teniendo en

cuenta la siguiente estructura:

a.
b.

Objetivo: Indica para qué se hace el documento.
Alcance: Indica el @mbito de aplicacion del documento (area, proceso o
actividad)

Responsabilidades: Quien debe responder por el proceso.

. Definiciones (Opcional): Para aclarar y unificar términos a los usuarios del

documento.

Condiciones Generales: Son los parametros o lineamientos que deben
tenerse en cuenta para el desarrollo de las actividades del procedimiento.
Descripcion: Numero de actividad, actividad, como hacerlo, responsable;

quien lo hace y referencia; documento guia o de registro de la actividad.

. Revision del documento: Control de los cambios.

6.6 MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad (Anexo 3) debe trazar las politicas, los procedimientos y los

requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad cumpliendo con las condiciones
establecidas en la Norma ISO 9001:2008.

En el manual de Calidad de Telecomunicaciones Cybertel Ltda. Se identificaron

todas las exclusiones admisibles y el alcance del sistema de Gestion de Calidad.

6.6.1 Estructura del Manual de Calidad.

» Generalidades de la Organizacion.

e Descripcion de la Organizacion: Breve resefa historica y de los

procesos de la organizacion.

80



e Misidn: Razon de ser de la Organizacion.
e Vision: Imagen futura de la Organizacion.
e Organigrama: Representacion grafica de la estructura de la

organizacion.
» Generalidades del Sistema de gestion de Calidad.

e Politica de Calidad: Documento en el que se establecen las
caracteristicas del producto y/o servicio orientadas a la satisfaccion del
cliente.

e Objetivos de Calidad: Metas que se definen a partir de la politica de
calidad.

e Mapa de Procesos: Vision general de la organizacion.

e Alcance: Establece el Alcance del Sistema de Gestion de calidad dentro
de la Organizacion.

e Exclusiones: Numerales que no son aplicables dentro de la

organizacion por su naturaleza.
» Compromisos.

e Compromiso de la direccion con la Calidad: Documento en el que se
expresa el compromiso de la alta direccién con la implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad.

» Procedimientos Documentados: Resumen de los procedimientos que
encontramos documentados en el Sistema de Gestion de calidad.

» Condiciones Generales: Establecimiento de condiciones que son importantes
para el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad.

> Revisiones del documento: Control de cambios.

81



7. IMPLEMENTACION Y SENSIBILIZACION

El proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad y la
sensibilizacion del personal dentro de la organizacion son quizas las actividades
mas complicadas dentro del proyecto y se dan desde el comienzo del mismo, los
procesos de implementacion y sensibilizacion inician con el acercamiento de los
empleados a lo que es un sistema de gestién de calidad, las ventajas que trae y

los cambios que se empezaran a llevar a cabo.

Es muy importante hacer sentir al talento humano de la organizacion fundamental
dentro del proceso ya que sin el apoyo de todos es imposible llevar a cabo una

implementacion exitosa del SGC.

7.1 SOCIALIZACION DEL SGC

7.1.1 Directrices del SGC

Luego de establecidas las directrices del Sistema de Gestion de calidad, es
importante socializarlas con todo el talento humano de la compafiia para que se
familiaricen con el proceso que se esta llevando y conozcan los resultados que se

espera obtener.

Para la socializaciéon de las directrices del SGC dentro de Telecomunicaciones

Cybertel Ltda se utilizaron dos (2) métodos:
» Capacitaciones

Se realizaron capacitaciones en las sedes de la organizaciéon donde se le expuso
al personal los conceptos basicos de un SGC y todas las directrices del sistema de
la Organizacion, es importante resolver las diferentes inquietudes dentro del

personal.
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En estas capacitaciones se sensibilizo al personal de la importancia de su

colaboracion dentro del sistema y se expusieron las definiciones de Servicio No

Conforme y Acciones Correctivas, preventivas y de mejora para recibir el apoyo de

todos los empleados en estos aspectos.

Tabla 9. CAPACITACION DIRECTRICES DEL SGC

DIRECTRICES
DEL SGC

DIRECTRICES
DEL SGC

DIRECTRICES
DEL SGC

DIRECTRICES
DEL SGC

Sede Principal
Telecomunicaciones
Cybertel Ltda.

Contact Center

Sede Principal
Telecomunicaciones
Cybertel Ltda.

Sede Principal
Telecomunicaciones
Cybertel Ltda.

» Carteleray Agendas:

Administrativos

Agentes de

Contact Center

Técnicos

Técnicos

14/12/2012

18/12/2012

21/12/2012

04/01/2013

FUENTE: AUTOR

En la cartelera principal de cada una de las sedes y en las agendas entregadas a

cada persona se publicaron las directrices del SGC de tal forma que los

empleados pudieran tener acceso a la informacion de una manera agil y efectiva.

83



7.1.2 Procedimientos y Formatos del SGC.

La socializacion de los procedimientos y formatos del Sistema de Gestion de
Calidad se debe realizar de tal manera que sean aceptados por parte del personal
de la Organizacion, en Telecomunicaciones Cybertel Ltda. se utilizaron tres (3)

métodos para lograr una implementacion y sensibilizacién exitosa:
» Capacitaciones

En Telecomunicaciones Cybertel Ltda. se realizaron capacitaciones en las que se
socializaron los resultados de las reuniones con los coordinadores de cada
proceso y en donde se definieron los procedimientos y formatos para los procesos
de la organizacion. En estas capacitaciones se expusieron todas las dudas por
parte de los técnicos las cuales fueron resueltas por el autor del proyecto para

lograr de esta manera una implementacion exitosa de estos procedimientos.

Tabla 10. CAPACITACION PROCEDIMIENTOS

Procedimiento Sede Principal Técnicos
Cableado Telecomunicaciones Cybertel Cableado 21/01/2013
Estructurado Ltda. Estructurado
o Sede Principal . .
Procedimiento o Técnicos Fibra
_ . Telecomunicaciones Cybertel . 21/01/2013
Fibra Optica Optica
Ltda.
o Agentes de
Procedimientos
CONTACT CENTER Contact 01/02/2013
Contact Center
Center
Revision Sede Principal _ )
o o Técnicos Fibra
Procedimiento Telecomunicaciones Cybertel ot 01/04/2013
. ica
Fibra Optica Ltda. P

FUENTE: AUTOR
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» Reuniones Coordinadores y Lideres de Proceso

Se realizaron reuniones con cada uno de los Coordinadores y lideres de proceso
para lograr su compromiso frente a la implementacion de los nuevos
procedimientos y formatos. Estas reuniones se realizaron en el area de trabajo de
cada uno para hacerlos sentir comodos frente a los cambios y no alterar sus

funciones.

Estas reuniones fueron realizadas por el autor del proyecto en algunas ocasiones
acompanado por Camilo Arias, asesor externo; a los siguientes puestos de
trabajo:

e Gerente

e Subgerente

e Coordinador de Contact Center.

e Coordinador de Cableado Estructurado.
e Coordinador Fibra Optica.

e Coordinador de soluciones IP.

e Coordinador Salud Ocupacional.

» Carpetas

Se disefiaron carpetas en las que se incluyeron Copias Controladas de los
procedimientos de la Organizacion divididos por cada proceso, estas carpetas
fueron colocadas en lugares de facil acceso para que los empleados pudieran
revisarlas en los momentos en los que se presentara alguna duda respecto al
servicio que estaban prestando. La sensibilizacion del personal en este aspecto
fue realizada por el autor del proyecto que en repetidas ocasiones se acerco al
area de trabajo para recordar la importancia de realizar los servicios bajo estos

procedimientos.
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8. GESTION DE LOS RECURSOS

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implementar y mantener el SGC mejorando continuamente su eficacia y

aumentando la satisfaccion del Cliente.

En Telecomunicaciones Cybertel Ltda. se cuenta con total apoyo de la alta

direccion para la implementacion y mantenimiento del SGC.

8.1 RECURSO HUMANO DE LA ORGANIZACION.

En Telecomunicaciones Cybertel Ltda. todo el personal que realiza trabajos que
afectan la conformidad de los productos o servicios debe ser competente con base

en la educacion, formacion, habilidades y experiencia.

Definir el perfil y cuando sea necesario proporcionar la formacién para lograr las
competencias para el cargo fue un compromiso de la alta direccion, estos perfiles

fueron registrados en el manual de funciones para cada cargo.

8.2 INFRAESTRUCTURA

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr que la prestacion del servicio cumpla y satisfaga las
necesidades del cliente, en Telecomunicaciones Cybertel Ltda. se establecieron
dos (2) cronogramas de Mantenimiento de los equipos que interfieren
directamente con la conformidad de sus servicios, se separaron los equipos de

Soluciones en Telecomunicaciones (Tabla 11) y los equipos de Contact Center

86



(Tabla 12). El Coordinador de Calidad de la empresa sera el encargado de vigilar

el cumplimiento de estos cronogramas

Tabla 11. CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO SOLUCIONES EN

TELECOMUNIC

ACIONES

PROGRAMACION DE MANTENIMIENTO
NOMBRE DEL FREACBENCI (2013) RESPON-
COD EQUIPO/ ACTIVIDAD
MAQUINA MANTENI- E[F|M[A|M|J]|J s|o|n|p| SABLE
MIENTO
FUSIONADO-
0988 WILMAN
RA FITEL ANUAL LIMPIEZA X
6 JEREZ
S177A
FUSIONADOR
6041 WILMAN
A FURUKAWA ANUAL LIMPIEZA X
1 JEREZ
S178A
OTDO | OTDR Anritsu ) WILMAN
ANUAL CALIBRACION X
01 MT9083A-053 JEREZ
Certificadora de
CDRO , WILMAN
Redes ANUAL CALIBRACION X
01 JEREZ
83LANTEKII
Multimetro
MTRO REVISION DE WILMAN
TECHMAN SEMESTRAL X
01 FUNCIONALIDAD JEREZ
TM135
Multimetro
MTRO REVISION DE WILMAN
TECHMAN SEMESTRAL X
02 FUNCIONALIDAD JEREZ
TM135
ODM REVISION DE WILMAN
Odometro SEMESTRAL X
001 FUNCIONALIDAD JEREZ
ODM REVISION DE WILMAN
Odometro SEMESTRAL X
002 FUNCIONALIDAD JEREZ
ODM REVISION DE WILMAN
Odometro SEMESTRAL X
003 FUNCIONALIDAD JEREZ
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Tabla 12. CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO CONTAC CENTER

NOVBRE | Ceccuencia PROGRAMACIONZI(D)EMANTENIMIENTO ESPON.
cop DE MANTENI- |  ACTIVIDAD o)
EQUIPO/ VTN SABLE
MAQUINA FIM|A|M[J|J|A|S|O
LIMPIEZA DE
AVAD| avanzaROL | 6 MESES HADWARE Y x X AN
SOFTWARE
Ao LIMPIEZA DE SARCIY
%" | AVANZAROL | 6 MESES HADWARE Y N X CARCIA
SOFTWARE
OSCAR
LIMPIEZA DE
lé'c\)lf CA'—'EQ%ENTE 6 MESES HADWARE Y X CARCIA
SOFTWARE
LIMPIEZA DE ARG
GARCIA
lé’alg CALE%ENTE 6 MESES HADWARE Y X
SOFTWARE
LIMPIEZA DE CARGI
GARCIA
Lé’a‘é CA'—'E{%ENTE 6 MESES HADWARE Y | o X
SOFTWARE
LIMPIEZA DE ARG
GARCIA
lé’(\)'ﬁ CALE%LE‘NTE 6 MESES HADWARE Y X
SOFTWARE
LIMPIEZA DE SARCIA
GARCIA
Lé’a‘é CA'—'EQ%ENTE 6 MESES HADWARE Y X
SOFTWARE
LIMPIEZA DE ARG
GARCIA
lé’alg CAL;%(ESNTE 6 MESES HADWARE Y | o X
SOFTWARE
LIMPIEZA DE SARCIA
GARCIA
Lé’(\)l¢ CA'—;%ENTE 6 MESES HADWARE Y X
SOFTWARE
LIMPIEZA DE ARG
GARCIA
lé’alg CAL;%ENTE 6 MESES HADWARE Y | o X
SOFTWARE
LIMPIEZA DE SARCIA
GARCIA
Lé’(\)lgA CA'—;%ENTE 6 MESES HADWARE Y X
SOFTWARE
LIMPIEZA DE ARG
GARCIA
lé’lloA CAL;%ENTE 6 MESES HADWARE Y | o X
SOFTWARE
LIMPIEZA DE SARCI)
GARCIA
lé’;'f CALIESENTE 6 MESES HADWARE Y X
SOFTWARE
OSCAR
LIMPIEZA DE
UNA | CALLCENTE | ¢ yegrg HADWARE Y X CARCIA
SOFTWARE
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8.3 AMBIENTE DE TRABAJO

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario

para lograr la conformidad de los productos o servicios.

En telecomunicaciones Cybertel Ltda. no existen condiciones especiales que se
deban cumplir respecto al ambiente de trabajo para la prestacion de sus servicios.

9. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

9.1ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

En un SGC naciente como el de Telecomunicaciones Cybertel Ltda., es muy
normal desarrollar acciones que permitan mejorar la eficiencia del mismo, una
accion correctiva es una accion tomada para eliminar la causa principal de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable, en Telecomunicaciones
Cybetel Ltda se proyecta que las acciones correctivas sean muy pocas, para que
esto sea posible es muy importante desarrollar acciones preventivas, estas son
acciones tomadas para eliminar la causa principal de una no conformidad

potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Las acciones correctivas o preventivas pueden venir de diferentes fuentes como lo
pueden ser quejas y reclamos de los clientes, servicios no conformes, revisiones
por la direccion, encuestas de satisfaccion del cliente, desempefio de los procesos
de la organizacién y resultados de las auditorias internas. Se deben priorizar la

aplicacion de acciones preventivas dependiendo del impacto sobre el cliente.

Para una mejor deteccion de acciones correctivas y preventivas es muy importante
la participacion de todo el personal de la empresa, su sensibilizacion frente a este
tema es muy importante para la organizacién pues ellos pueden convertirse en la

fuente mas importante de acciones preventivas y correctivas.
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En Telecomunicaciones Cybertel Ltda., se definid el siguiente procedimiento para

el andlisis de las Acciones Correctivas o preventivas.

Tabla 13. PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

o
N ACTIVIDAD RESPONSABLE
Se identifican las no conformidades o las posibles no
1 conformidades, las cuales, si es necesario, son Cualquier
comunicadas a un nivel superior para que esta pueda ser empleado.
analizada.
Si el andlisis de la situacion dice que es necesario abrir .
L, . : . . Coordinador de
2 | una accion correctiva o preventiva, se diligencia el formato

de Accidén Correctiva y Preventiva.

Calidad / Gerente

Se especifica la fuente o el origen de la accién correctiva o
preventiva.

Coordinador de
Calidad / Gerente

Se hace una descripcion de la no conformidad o posible no
conformidad.

Coordinador de
Calidad / Gerente

Se hace el andlisis de las causas reales y de fondo que
hacen que pueda seguir ocurriendo o que ocurra la no
conformidad.

Coordinador de
Calidad / Gerente

Se definen las actividades y recursos necesarios para
eliminar permanentemente la no conformidad. Se definen
las fechas en las cuales se hara el seguimiento para estas

actividades.

Coordinador de
Calidad / Gerente

Cuando se hallan cumplido las actividades planeadas el
responsable del seguimiento debe evaluar los resultados.

Coordinador de
Calidad

Si se concluye que las actividades eliminaron las causas
de las no conformidades o no conformidades potenciales,
la accion correctiva o preventiva debe ser cerrada y
archivada.

Coordinador de
Calidad
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9.2 REVISION POR LA DIRECCION

La direccion debe realizar una revision del SGC de la organizacion
periodicamente, de esta manera se analiza la conveniencia y eficacia de las
acciones que se han tomado. Se deben evaluar oportunidades de mejora y
necesidades de hacer cambios dentro del SGC incluyendo las directrices del

mismo.

En Telecomunicaciones Cybertel limitada se realizo la primera revisién por la
direccion en el mes de mayo (Anexo 4), en esta revisién participaron el autor de
este proyecto; el Ing. Camilo Arias, Asesor externo; el Ing. Wilman Jerez, Gerente
de la empresa y tutor del proyecto; y la Ing. Yazmin Valbuena, Subgerente de la

empresa.

En esta revision por la direccion también se realizo el analisis de todos los
indicadores del sistema (Anexo 5), algunos de ellos arrojaron resultados que no
cumplen con sus metas, por lo cual se tomaron acciones que permitieran mejorar

su desempefio.

9.3 AUDITORIAS INTERNAS

9.3.1 Planificacidon de las Auditorias

En Telecomunicaciones Cybertel Ltda. Se programaron dos auditorias internas
antes de la auditoria de Certificacion en las cuales se evalu6 el estado del SGC de
la empresa, se detectaron No Conformidades, observaciones y oportunidades de
mejora que permitieron fortalecer el SGC de la organizacién. A continuacion se
presenta el FO-008 PROGRAMA DE AUDITORIAS (Tabla 14) para el afio 2013 en

Telecomunicaciones Cybertel Ltda., en el se puede observar las fechas de las
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auditorias internas y la fecha de la auditoria externa para certificar a la empresa
bajo la norma ISO 9001:2008.

Tabla 14. PROGRAMA DE AUDITORIAS

CODIGO: FO-008
| PROGRAMA DE AUDITORIAS
&~ 4JCybertel .
&/ " REVISION: 0
MESES/ANO:2013
PROCESOS
E FI M| A | M| J J A| S| O N D
Solumoryes en Al Al AE
Telecomunicaciones
Contact Center Al Al AE
Gestion de Al Al AE
Direccion
Gestion Comercial Al Al AE
Gestion dg Calidad Al Al AE
y Mejora
Gestion del Talento Al Al AE
Humano
Gestion
Administrativa y Al Al AE
Financiera
Gestion de
Comprasy Al Al AE
Mantenimiento
Al AUDITORIA INTERNAS

AE AUDITORIAS EXTERNAS

FUENTE: AUTOR
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9.3.2 Primera Auditoria Interna

La primera auditoria interna del Sistema de Gestion de Calidad se realizo los dias

16 y 18 de febrero del afio en curso, en ella se evaluaron todos los procesos de

Telecomunicaciones Cybertel Ltda. bajo los pardmetros de la NTC ISO 9001:2008.

Tabla 15. PLAN DE AUDITORIA PRIMERA AUDITORIA

HORA HORA
FECHA INICIO FIN PROCESOS AUDITADO AUDITOR
Oscar Garcia
Soluciones en . .
Luis Murillo i i
16/02/2013 8 a.m. 9a.m. Telecomunicacio ) Camilo Arias
Milton Aranda
nes .
Ascanio
p Wilman Camilo Arias
16/02/2013 Gestion de )
9a.m. 10 a.m. Direccion Javier Jerez Aranda
p Jazmin Camilo Arias
16/02/2013 Gestidon
10 a.m. 11 a.m. .
Comercial Valbuena Aranda
2 Diego Camilo Arias
16/02/2013 Gestion de
11 a.m. 12 . i
a.m m Calidad y Mejora Betancurt Aranda
Gestion Yazmin Camilo Arias
19/02/2013 8 a.m. 9 a.m. Administrativa y Valbuena Aranda
Financiera
Gestion del Yazmin Camilo Arias
19/02/2013 9am. | 9:30a.m. | Talento Humano Valbuena Aranda
Gestion de Yazmin Camilo Arias
19/02/2013 9:30 a.m. | 10 a.m. Compras y Valbuena Aranda
Mantenimiento
Carolina Camilo Arias
19/02/2013 | 10 a.m. 12m Contact Center Romero Aranda

FUENTE: ARCHIVOS PRIMERA AUDITORIA
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O Resultados Primera Auditoria Interna

Luego de realizada la auditoria el auditor lider presento un informe en donde se
reflejo el estado de la empresa respecto a norma ISO 9001:2008 en el momento

de realizada la inspeccion.

En esta auditoria se clasificaron tres tipos de hallazgo: Fortalezas, observaciones

y No Conformidades.
Los resultados Obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 16. INFORME PRIMERA AUDITORIA

INFORMACION GENERAL DE LA AUDITORIA

ALCANCE Todos los procesos del sistema de gestion de calidad
FECHA: 16 y 18 de febrero de 2013.
AUDITOR: Camilo Arias Aranda

Verificacion del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2008

OBJETIVO

CRITERIOS Norma ISO 9001:2008, Procedimientos, instructivos y manuales.

NO OBSERVACIONES
PROCESOS AUDITADOS
CONFORMIDADES

Administrativo y financiero 0 0
Gestidn de calidad y Mejora 0 0
Contact Center 0 0
Gestion comercial 0 2
Gestion de compras y 2 0
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mantenimiento

Gestion de talento humano 1 1

Soluciones en 1 4

Telecomunicaciones

Gestion Gerencial 0 0

TOTAL 4 7

HALLAZGOS DE AUDITORIA

FORTALEZAS

La atencién constante prestada a los clientes, en busqueda de ofrecer un buen

servicio y generar su satisfaccion.

La metodologia de los tickets para dar el soporte técnico en el servicio de

soluciones IP.

NO CONFORMIDADES

GESTION DE COMPRAS Y MANTENIMIENTO: No se encontraron los
proveedores PALACIO DE LAS ANTENAS y ELECTROREY dentro del listado de
proveedores por lo tanto tampoco se le ha aplico la evaluacion y re-evaluacion de

proveedores.

GESTION DE COMPRAS Y MANTENIMIENTO: No se han definido las
actividades de mantenimiento a realizar para la fusionadora FITEL y OTDR tal
como lo establece el CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO.

GESTION DE TALENTO HUMANO: Se encontr6 REGISTRO DE ASISTENCIA
CAPACITACIONES FO-030 para capacitacion de TEMA RIESGO ELECTRICO.
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No se encontré evaluacion de la eficacia para esta capacitacion, lo cual va en
contra del numeral 6.2.2. de la norma 1SO 9001:2008.

SOLUCIONES EN TELECOMUNICACIONES: Se encontr6 datos del indicador de
CAUSALES DE INTERRUPCION DEL SERVICIO IP de octubre, noviembre y

diciembre. A 16 de febrero no se encontr6 indicador de enero de 2013.

OBSERVACIONES

GESTION DE TALENTO HUMANO: Seria bueno que el plan de capacitacion del
afo 2013 presentara mas temas relacionados con la prestacién del servicio de la

empresa, no solo en salud ocupacional.

SOLUCIONES EN TELECOMUNICACIONES: Seria bueno dejar un acta de
entrega para los trabajos de ventas, arriendo e instalacién de la telefonia IP, en

cual el cliente acepte a conformidad el servicio prestado.

SOLUCIONES EN TELECOMUNICACIONES: Seria bueno complementar el
procedimiento de FIBRA OPTICA PR-011, incluyendo el procedimiento para el
tendido de fibra 6ptica subterranea.

SOLUCIONES EN TELECOMUNICACIONES: Seria bueno mejorar la trazabilidad
del mapa que se realiza en fibra éptica para poder identificar el trabajo con sus
demas registros de ORDEN DE SERVICIO y CARTERA

SOLUCIONES EN TELECOMUNICACIONES: Seria bueno documentar las
acciones que se llevan a cabo para la proteccion de la propiedad del cliente tales
como copias de seguridad, copias de datos, seguridad que se le pone a los
servidores y las restricciones de accesibilidad a la informacion de los clientes

(solo el Coordinador de soporte IP).

GESTION COMERCIAL: Seria bueno establecer un formato para llevar el control

de los consecutivos y estado de las cotizaciones y/o propuestas realizadas.
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GESTION COMERCIAL: Seria bueno que cuando se pacte con cliente un cambio
en las cotizaciones, se realice una nueva cotizacién con un consecutivo diferente,

y sea anulada la anterior.

AUDITOR (elaborado)

NOMBRE | CAMILO ARIAS ARANDA

FECHA DE INFORME: 20/02/2013

FUENTE: ARCHIVOS PRIMERA AUDITORIA
O Reporte de Auditoria

Para cada una de las no Conformidades se realizo un reporte de auditoria en el
gue se analizaron las causas por las cuales se presentaron las no conformidades

y Se propusieron acciones para eliminar estas causas.

Tabla 17. REPORTE NO CONFORMIDADES PRIMERA AUDITORIA

GESTION DE COMPRAS Y MANTENIMIENTO — NO CONFORMIDAD

MENOR

DESCRIPCION NO CONFORMIDAD
No se encontré al proveedor PALACIO DE LAS ANTENAS y ELECTROREY

dentro del listado de proveedores por lo tanto tampoco se le ha aplico la

evaluacion y re-evaluacion de proveedores.

ANALISIS DE CAUSAS (CAUSA PRINCIPAL)
En el mes de enero aparecieron nuevos proveedores y la persona responsable

de realizar el registro y evaluacion de ellos no lo hizo.

ACCION A TOMAR (PARA ELIMINAR LA CAUSA)
* Registro y evaluacion de los proveedores vigentes que no estan en la lista.

* Capacitaciéon con la auxiliar administrativa de la importancia de registrar y
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realizar las evaluaciones a los nuevos proveedores.
* Revisar y comprobar que todos los proveedores estén presentes en el listado

maestro de proveedores y tengan su evaluacion y reevaluacion.

GESTION DE COMPRAS Y MANTENIMIENTO — NO CONFORMIDAD

MENOR

DESCRIPCION NO CONFORMIDAD
No se ha definido las actividades de mantenimiento a realizar para la

fusionadora FITEL y la OTDR tal como lo establece el CRONOGRAMA DE
MANTENIMIENTO.

ANALISIS DE CAUSAS (CAUSA PRINCIPAL)
No se habia establecido claramente las actividades de mantenimiento

preventivo que se realizarian a estos equipos.

ACCION A TOMAR (PARA ELIMINAR LA CAUSA)
* Establecer en detalle las actividades de mantenimiento preventivo en el

cronograma de mantenimiento.

* Verificar que se cumplan las actividades del cronograma.

GESTION DE TALENTO HUMANO- NO CONFORMIDAD MENOR

DESCRIPCION NO CONFORMIDAD
Se encontr6 REGISTRO DE ASISTENCIA CAPACITACIONES FO-030 para

capacitacion de TEMA RIESGO ELECTRICO pero no se encontré evaluacion

de la eficacia para esta capacitacion, lo cual va en contra del numeral 6.2.2.
de la norma ISO 9001:2008.

ANALISIS DE CAUSAS (CAUSA PRINCIPAL)
Aunque para todas las deméas capacitaciones se realizo su respectiva

evaluacion, la persona encargada omitié realizar la de esta capacitacion.
ACCION A TOMAR (PARA ELIMINAR LA CAUSA)
* Realizar reunion con la coordinadora de Salud ocupacional resaltando la

importancia de estas evaluaciones para el andlisis de eficacia de las
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capacitaciones.
* Revisar si todas las capacitaciones tienen su respectiva evaluacion y realizar

las faltantes.

SOLUCIONES EN TELECOMUNICACIONES— NO CONFORMIDAD MENOR

DESCRIPCION NO CONFORMIDAD
Se encontré datos del indicador de CAUSALES DE FALLA DEL SERVICIO IP

de octubre, noviembre y diciembre. A 16 de febrero no se encontré indicador
de enero de 2013.

ANALISIS DE CAUSAS (CAUSA PRINCIPAL)
Falta de concientizacién de los encargados de los indicadores de realizarlos

en los primeros dias de cada mes.

ACCION A TOMAR (PARA ELIMINAR LA CAUSA)
* Realizar capacitaciones a cada uno de los encargados de los indicadores

sobre la importancia de llevar los indicadores a tiempo.

* Realizar un constante seguimiento a los indicadores.

FUENTE: AUTOR

9.3.3 Segunda Auditoria Interna

La segunda Auditoria interna del Sistema de Gestion de Calidad se realizo los dias
17 y 18 de mayo del afio en curso en las instalaciones de Telecomunicaciones
Cybertel Ltda., Al igual que en la primera auditoria se evaluaron los procesos de la

empresa bajo los parametros de la Norma ISO 9001:2008.
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Tabla 18. PLAN DE AUDITORIA SEGUNDA AUDITORIA

HORA HORA
FECHA INICIO FIN PROCESOS AUDITADO AUDITOR
Diego Camilo
9:30 Gestion de Arias
17/05/2013 | 8a.m. a.m. Calidad y Mejora | Betancurt Aranda
3 Wilman Camilo
17/05/2013 9:30 11am Gestion de Javier Arias
a.m. o Direccioén Jerez Aranda
Cesar Camilo
17/05/2013 | 11 a.m. 12m | Gestion Comercial | Lombana Arias
Aranda
Carolina Camilo
17/05/2013 2 p.m. 4 p.m. Contact Center Romero Arias
Aranda
‘ . Camilo
Gestion Yazmin :
17/05/2013 | 4pm. | 6p.m. | Administrativay | Valbuena Arias
Financiera Aranda
., . Camilo
Gestion del Yazmin i
18/05/2013 | g am, 9am. Talento Humano | Valbuena Arias
Aranda
Gestion de Yazmin Caf.“”o
18/05/2013 | gam. | 10am. Compras y Valbuena Arias
Mantenimiento Aranda
Oscar
Soluciones en Garcia Camilo
18/05/2013 | 10 a.m. 12m Telecomunicacion | Luis Murillo Arias
es Milton Aranda
Ascanio

FUENTE: ARCHIVOS SEGUNDA AUDITORIA
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O Resultados Segunda Auditoria Interna

Luego de realizada la segunda auditoria interna,

el auditor lider presento un

informe en el que se ha reflejado el avance de la empresa respecto a la primera

auditoria bajo los parametros de la norma ISO 9001:2008 en el momento de

realizada la inspeccion.

En esta auditoria al igual que en la primera se clasificaron tres tipos de hallazgo:

Fortalezas, observaciones y No Conformidades:

Los resultados Obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 19. INFORME SEGUNDA AUDITORIA

INFORMACION GENERAL DE LA AUDITORIA

ALCANCE Todos los procesos del sistema de gestion de calidad
FECHA: 17 y 18 de mayo de 2013.
AUDITOR: Camilo Arias Aranda
Verificacién del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
OBJETIVO
9001:2008
CRITERIOS Norma ISO 9001:2008, Procedimientos, instructivos y manuales.
NO OBSERVACIONES
PROCESOS AUDITADOS
CONFORMIDADES
Administrativo y financiero 0 0
Gestidn de calidad y Mejora 1 2
Contact Center 0 0
Gestion comercial 0 1
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Gestion de compras y 1 1

mantenimiento

Gestion de talento humano 0 0

Soluciones en 0 0

Telecomunicaciones

Gestion Gerencial 0 0

TOTAL 2 4

HALLAZGOS DE AUDITORIA

FORTALEZAS

El compromiso de la alta direccidén con el sistema.

La satisfaccién del cliente que permite la renovacion de contratos y la

consolidacion de la marca (empresa).

Ser una empresa innovadora y reconocida en el sector.

NO CONFORMIDADES

GESTION DE CALIDAD Y MEJORA: En la auditoria del 16 y 18 de febrero de
2013 se identificaron 7 observaciones (oportunidades de mejora y/o acciones
preventivas), para las cuales no se observa que se haya documentado las

acciones de mejora respectivas.

GESTION DE COMPRAS Y MANTENIMIENTO: No se observa la identificacion,
verificacion y/o calibracion de los equipos de medicion tipo Fluke y odémetros
usados para la ejecucion de las actividades, asi mismo no se observa que se
incluyan en el programa de mantenimiento y calibracion establecido por la

empresa.
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OBSERVACIONES

GESTION DE CALIDAD Y MEJORA: Se debe realizar un analisis a los objetivos
(que tan convenientes son), indicadores, metas y resultados con el fin de
establecer metas e indicadores desafiantes para los procesos, asi mismo la

medicion debera ser muy exigentes, justa y oportuna para la toma de acciones.

GESTION DE CALIDAD Y MEJORA: Definir un perfil mas exigente y adecuado a
las necesidades de la organizacion para el auditor interno, de igual manera
establecer en el procedimiento de auditorias internas la frecuencia definida en la

Gltima revision por la direccion.

GESTION DE COMPRAS Y MANTENIMIENTO: Fortalecer los sistemas de
respaldo de la informacion para los equipos de coOmputo (caso contact center
UNAB), asi mismo establecer ciclos de mantenimiento regulares que permitan que
la infraestructura funcione adecuadamente (software y hardware) y que no genere

Afectacion sobre el servicio ofrecido que repercute en la imagen de la compaiiia.

GESTION COMERCIAL: Revisar los indicadores de satisfaccion al cliente y de
seguimiento a la eficacia de las cotizaciones, ya que los mismos aportan
limitadamente informacion para la toma de acciones oportunas que permitan el

fortalecimiento del proceso y la definicidon de nuevas estrategias comerciales.

AUDITOR (elaborado)

NOMBRE | CAMILO ARIAS ARANDA

FECHA DE INFORME: 22/05/2013

FUENTE: ARCHIVOS SEGUNDA AUDITORIA
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O Reporte de Auditoria

Para cada una de las no Conformidades se realizo un reporte de auditoria en el
gue se analizaron las causas por las cuales se presentaron las no conformidades
y Se propusieron acciones para eliminar estas causas y de esta manera preparar a
la organizacion para el proceso de Auditoria Externa en el que se Certificaria la
empresa en la NTC I1ISO 9001:2008.

Tabla 20. REPORTE NO CONFORMIDADES SEGUNDA AUDITORIA

GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO — NO CONFORMIDAD MENOR

DESCRIPCION NO CONFORMIDAD
En la auditoria del 16 y 18 de febrero de 2013 se identificaron 7 observaciones

(oportunidades de mejora y/o acciones preventivas), para las cuales no se
observa que se haya documentado las acciones de mejora respectivas.

ANALISIS DE CAUSAS (CAUSA PRINCIPAL)
El procedimiento de auditoria interna no especifica que se deban levantar

acciones correctivas y preventivas a las observaciones resultantes de las
auditorias internas.

ACCION A TOMAR (PARA ELIMINAR LA CAUSA)
* Registro de las observaciones en el formato FO-004 ACCIONES DE

MEJORA.

* Incluir en el procedimiento de auditorias internas que se debe levantar
acciones correctivas y preventivas con las observaciones resultantes de las
auditorias internas.

* Realizar seguimiento a las nuevas acciones implementadas para evaluar su

eficiencia.
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GESTION DE COMPRAS Y MANTENIMIENTO — NO CONFORMIDAD

MENOR

DESCRIPCION NO CONFORMIDAD
No se observa la identificacion, verificacion y/o calibracion de los equipos de

medicion tipo Fluke y odometros usados para la ejecucion de las actividades,
asi mismo no se observa que se incluyan en el programa de mantenimiento y
calibracion establecido por la empresa.

ANALISIS DE CAUSAS (CAUSA PRINCIPAL)
No se habian identificado los multimetros y los odometros dentro del

cronograma de mantenimiento como parte de los equipos a los que se les
debe realizar seguimiento para garantizar su buena operacion.

ACCION A TOMAR (PARA ELIMINAR LA CAUSA)
* Realizar una inspeccion con los coordinadores de procesos operativos para

registrar todos los equipos que sean considerados de importancia para la
empresa en el cronograma de mantenimiento.

* Crear una hoja de vida para los nuevos equipos que sean registrados en el
cronograma.

* Establecer en detalle las actividades de mantenimiento preventivo en el
cronograma de mantenimiento.

* Verificar que se cumplan las actividades del cronograma.

FUENTE: AUTOR

10. DIAGNOSTICO FINAL

Para conocer el estado final en el que se encuentra Telecomunicaciones Cybertel
Ltda. frente a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 se utilizo la misma

metodologia que en el diagnostico inicial. (Numeral 4).

La aplicacion de la lista de chequeo (Anexo 6) arrojo los siguientes resultados:
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Tabla 21. CUMPLIMIENTO FINAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE FORCENTAIE
NUMERAL CALIDAD DE
CUMPLIMIENTO
4.1 REQUISITOS GENERALES 100%
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 96%
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 94%
5.4 PLANIFICACION DE LA CALIDAD 88%
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
5.5 COMUNICACION 95%
5.6 REVISION POR LA DIRECCION 75%
6.1 PROVISION DE RECURSOS 75%
6.2 RECURSOS HUMANOS 100%
PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
7.1 PRODUCTO Y / O SERVICIO 100%
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 92%
7.3 DISENO Y DESARROLLO 100%
7.4 COMPRAS 96%
PRODUCCION Y/ O PRESTACION DEL
7.5 SERVICIO 94%
CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE
7.6 SEGUIMIENTO Y MEDICION 100%
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 83%
CONTROL DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO NO
8.3 CONFORME 100%
8.4 ANALISIS DE DATOS 88%
8.5 MEJORA 98%

PROMEDIO

93%

FUENTE: AUTOR

El finalizar este diagnostico se encuentra un grado de cumplimiento del 93% del

SGC de Telecomunicaciones Cybertel Ltda., frente a los requisitos de la norma
ISO 9001:2008.
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Con el desarrollo del presente proyecto se obtuvo un crecimiento del 78%
respecto al diagnostico inicial elaborado, lo cual refleja que la organizacién se
encuentra lista para someterse a una auditoria externa que le permita certificarse
bajo la norma ISO 9001:2008.

Los principales factores que ayudaron a que el desarrollo del presente proyecto se

llevara a un feliz término fueron:

e Compromiso de la alta direccién y del talento humano de la compafiia con
el desarrollo del proyecto.

e Acompafiamiento por parte del Director del proyecto, el Ing. Héctor
Armando Barrera Céaceres y los asesores internos y externos de la
compainia.

e Direccionamiento claro de los objetivos que se querian conseguir con el
desarrollo del proyecto.

e Compromiso por parte del autor del proyecto para alcanzar los objetivos

propuestos en un principio.
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CONCLUSIONES

La realizacion del diagnostico inicial en donde se identifico el estado en el
gue se encontraba la empresa frente a los requisitos de la norma ISO
9001:2008 permitié establecer el plan de trabajo correcto para el desarrollo

del proyecto.

El compromiso por parte de la alta direccion establecié un aspecto muy
importante en el correcto desarrollo del proyecto, facilitando recursos fisicos,

econdémicos y humanos.

La definicion de las directrices del SGC permiti6 establecer la base de
trabajo de la organizacion, logrando el compromiso de los empleados frente

a la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

El proceso de implementacioén del SGC y la sensibilizacion del personal de
la compaiiia, abarcaron gran parte del tiempo del proyecto, la colaboracion
del personal fue indispensable para el logro exitoso de los objetivos

trazados.

Al finalizar el desarrollo del presente proyecto se alcanzo un nivel de
cumplimiento del 93%, evidenciando que la empresa cuenta con un SGC

estructurado frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

El establecimiento de los indicadores de gestion permite realizar un
seguimiento a todos los procesos SGC y de esta manera plantear
oportunamente acciones para mejorar el desempefio y la eficiencia de la

organizacion.
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» La creacion del organigrama y los manuales de funciones facilita la
definicion de las lineas de poder y las responsabilidades de cada empleado

dentro de la organizacion.

» La revision por la direccién permitié obtener una vision del SGC por parte de
la alta direccion de la empresa, de esta manera se analizo la conveniencia y

eficacia de las acciones que han realizado en el desarrollo del proyecto.

» La ejecucibn de dos (2) auditorias internas permiti6 establecer
observaciones y No conformidades del SGC, las cuales fueron analizadas y
tratadas con el proposito de acercar a la compafia al cumplimiento de sus

objetivos.
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RECOMENDACIONES

Asegurar el mantenimiento del SGC contratando a una persona para el
cargo de Coordinador de Calidad, esta persona se encargara de coordinar el
funcionamiento y el mejoramiento continuo del SGC dentro de la

organizacion.

Cumplir con los cronogramas propuesto de auditorias internas con el fin
actuar a tiempo frente a las posibles No Conformidades que se puedan

presentar.

Realizar Comités de Calidad en el que participen todos los Coordinadores y
lideres de procesos de la empresa para socializar el estado en el que se
encuentra cada proceso y posibles acciones de mejora que se puedan

implementar.

Realizar reuniones periédicas con el personal de la organizacién
convirtiéndolos en una fuente importante de acciones preventivas y

correctivas.

Monitorear permanente la implementacion de acciones correctivas y

preventivas, asegurando su cierre en los tiempos establecidos.

Recertificar a la compafiia en la Norma 1ISO 9001:9008.
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Anexo A. CARACTERIZACIONES

® )
e —JdCybertel

GESTION COMPRAS Y MANTENIMIENTO

CODIGO: CR-001

REVISION: 0
OBJETIVO: Adquisicién de materiales y equipos en forma oportuna garantizando precios competitivos y calidad en nuestro servicio.
Mantener en constante revision nuestros equipos para garantizar su éptimo desempefio y garantizar la calidad del servicio.
ALCANCE RESPONSABLE COLABORADORES
* Desde la evaluacién y seleccion hasta la ejecucion de la compra 'y
revaluacién de nuestros proveedores. Subgerente
* Programacion y ejecucion del cronograma de mantenimiento.

Secretaria general

INTERACCION CON OTROS PROCESOS

ACTIVIDADES DEL
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
* Identificacion de la necesidad
de compra.
* Realizacién de cotizaciones.
. RSP
* Necesidades de Reahzacggn;jsrf Orden de
rlr:]:tljer;?glzg * Recepcién y verificacion del
* Listado dé producto comprado.
* Evaluacién y seleccion de .
. . proveedores Necesidade | Todos los procesos
Todos los procesos del Sistema de Gestion de aprobados proveedores. S del sistema de
. . . o
Calidad *Proveedores. *Reva_lqacu_)p de p_rove(_eg Ores- | identificadas gestion de calidad.
*Clientes Planificacion y ejecucion del
*Oportunidades de mantemmu:,entl(;i dssmaqumas y
Mejora. quipos.

*Calibracion y/o verificacion de
equipos de medicion.
*|dentificacion de
oportunidades de Mejora.
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DOCUMENTOS

RECURSOS

REQUISITOS
ISO 9001: 2008

REGISTROS

SELECCION, EVALUACION Y RE-
EVALUACION DE PROVEEDORES

*Proveedores
*Recursos financieros
*Subgerente

Numerales 7.4 — 6.3

* ORDEN DE COMPRA
* EVALUACION DE
PROVEEDORES
* LISTADO MAESTRO DE
PROVEEDORES
*RE-EVALUACION DE
PROVEEDORES
*HISTORIA DE
MANTENIMIENTO DE

EQUIPOS

*CRONOGRAMA DE
MANTENIMIENTO

SEGUIMIENTO Y MEDICION

NOMBRE DEL INDICADOR

FORMA DE CALCULO

FRECUENCIA

META

RESPONSABLE

Cumplimiento del plan de mantenimiento

Reevaluacion de Proveedores

(Numero de actividades de

mantenimiento ejecutadas /

Numero de mantenimientos
programados)*100

Anual

(Numero de proveedores que
aprobaron la reevaluacion/
Numero de Proveedores)*100

Anual

95%

90%

Subgerente

Subgerente
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CODIGO: CR-002

{}\:‘;j Cybertel!

SERVICIO

DE CONTACT CENTER

REVISION: 0

OBJETIVO: Ofrecer los elementos necesarios a nuestros clientes para que con un servicio centralizado via telefénica, brinden respuestas
de forma oportuna, agil y efectiva a sus clientes y proveedores.

COLABORADORES

ALCANCE

RESPONSABLE

* Supervisor.

Recepcion y realizacion de llamadas telefénicas, cumpliendo los
requerimientos del cliente y los de sus usuarios.

Coordinador de Contact

Center

OTROS PROCESOS

* Agente de Atencién al Usuario.
* Agente de Conmutador.
* Agente Telemercadeo.

INTERACCION CON

SALIDAS

CLIENTES

PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES DEL
PROCESO

* Informe de Citas,

* Gestion Comercial
Cliente
* Usuarios del cliente

* Llamadas telefénicas.

* Bases de datos.

* Software de propiedad
nuestra o del cliente.

* Requerimientos y
necesidades del usuario.
* Necesidades o requisitos

de mercadeo del cliente

* Recepcion de llamadas

telefénicas.

* Transferencia de llamadas

telefénicas.

* Asignacion y cancelacion de

citas.

* Captacién de sugerencias y

comentarios de usuarios.

* Realizacién de Informes de
llamadas recibidas y perdidas
* Realizacion de campafias

de mercadeo.

asignadas o

canceladas.

* Transmision

efectiva de las

llamadas.

* Campafa de
mercadeo ejecutada.
* Registro diario de la

actividad
desarrollada.
* Informe mensual al
cliente del servicio.
*Informe de
comentarios y
sugerencias.

* Cliente.
* Usuarios del
cliente.
* Gestion
administrativa y
financiera.
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DOCUMENTOS

RECURSOS

REQUISITOS
ISO 9001: 2008

REGISTROS

* Software del
cliente.
* Equipos de
cémputo.

* PLAN DE CAMPANA DE

. L.
* ATENCION AL USUARIO D'f“éema telefonica- | \umerales 7.1~ 7.51-7.52— | MERCADEO
. onmutador. CONTROL DE SERVICIOS NO
CONMUTADOR « EPP d 753-754-755-8.23- CONFORMES
* TELEMERCADEO y ropa de 8.4
trabajo. ) * ORDEN DE SERVICIO - CONTACT
* Equipo de CENTER
cémputo.
* Papeleria e
insumos.
SEGUIMIENTO Y MEDICION
NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO FRECUENCIA META RESPONSABLE
Porcentaje de cumplimiento de .
Eficacia del Contact Center los objetivos mensuales del Mensual 90% Coordwgg:t;f:ontact
Contact Center
Porcentaje del cumplimiento de Coordinador Contact
Eficacia del Agente de Telemercadeo los objetivos mensuales de cada Mensual 90% Center
Agente
(NUmero total de llamadas Coordinador Contact
Eficacia de las llamadas entrantes contestadas / Numero total de Mensual 85% Center
llamadas entrantes)*100
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JCybertel

GESTION DEL TALENTO HUMANO

CODIGO: CR-003

REVISION: 0

OBJETIVO: Gestionar el talento humano de la empresa asegurando que se cumplan los perfiles necesarios para el desarrollo de las
actividades de la empresa, a través de la identificacidn, reclutamiento y seleccién de candidatos a nivel interno y externo.

ALCANCE RESPONSABLE COLABORADORES
Comprende desde la solicitud de hojas de vidas, entrevista, Subgerente AsiSs?g;?éaz:gmGir?igterg:vo
seleccion de personal, contratacion, capacitacion y bienestar 9 : .
Coordinador Salud Ocupacional

INTERACCION CON OTROS PROCESOS

CLIENTES

Todos los procesos del
Sistema de Gestion de
Calidad

personal
* Hojas de vidas
* Documentacién
personal vinculado (tres
fotocopias de cédula,
pasado judicial,
certificaciones de
estudio, libreta militar,
certificado de trabajo en
alturas, certificado de
EPS y AFP)
* Diligenciamiento de
datos de Salud

Ocupacional it .
. Vigilancia y control de la Seguridad y
*
Oporrtrlljg_lggdes de Salud ocupacional de los trabajadores pa;; erllggggo
J * |dentificacion de oportunidades de *Oportu?ﬂdades de
Mejora mejora

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDAS
— -
* Elaboracion de Manuales de funciones LlitaRggutlatlgdg:)bles
C de cargos : :
*
Requisicion de * Recoleccién de hojas de vida medlclzbocl)?a?putud

* Seleccién de candidatos y llamadas
para confirmar referencias y llamadas
para entrevista
* Examen médico general
* Vinculacion de personal a ARP, EPS,
AFP, Caja de compensacion
* Apertura de cuenta de némina
* Contrato Laboral
* Induccion de personal
* Socializacién del reglamento interno de
trabajo y Funciones del cargo
* Planificacion y ejecucién de
capacitaciones

* Soportes de
afiliaciones a ARP,
EPS,AFP y *Caja
de compensacion
en hoja de vida
* Contrato de
trabajo
* Registro de
capacitacién
* Historia
ocupacional
* Personal que
cumple requisitos

Todos los procesos del
Sistema de Gestion de
Calidad
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REQUISITOS

DOCUMENTOS RECURSOS REGISTROS
ISO 9001: 2008
* PLAN DE CAPACITACION Y
FORMACION
* ~
. Fueﬁt‘(’a‘:%‘:i‘i‘.’;s de * EVALUACION DE DESEMPERNOS
No aplica ida ) * REGISTRO DE ASISTENCIA
plica. + EPP v ropa de trabaio Numeral 6.2.2 * CAPACITACIONES
. y ropa de trabaj * ENTREGA DE EPP Y DOTACION
Papeleria y suministros * CONTROL DE AUSENTISMO
* ANTICIPOS
NOMBRE DEL
INDICADOR FORMA DE CALCULO FRECUENCIA META RESPONSABLE
(Numero de evaluaciones aprobadas/ Numero
S de evaluaciones realizadas)*100
Eficacia de las Semestral 80% Subgerente

Capacitaciones

Una evaluacion es aprobada si su calificacion

es>=35

117




CODIGO: CR-004
SERVICIO DE SOLUCIONES EN TELECOMUNICACIONES

REVISION: 0

OBJETIVO: Coordinacion e instalacion de cableado estructurado y fibra 6ptica, mantenimiento preventivo, correctivo y atencion de fallas
en redes, servicios de telefonia IP y servicios empresariales brindando soluciones de telecomunicaciones a nuestros clientes en forma

oportuna a nivel local, regional y nacional.

ALCANCE RESPONSABLE COLABORADORES
Instalacién, mantenimiento y administracion de redes de * Jefe de cuadrilla
datos: cableado estructurado, fibra dpticas y redes GERENTE * Proyectista
inalambricas. * Coordinadores
INTERACCION CON OTROS PROCESOS
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDAS CLIENTES
Disefio, instalacion y » Metros de cableado
mantenimiento de cableado estructurado instalado.
estructurado. e Numero de Centrales
telefénicas instaladas.
Instalacién, programacion y e Numero de mantenimiento
mantenimiento de Centrales de centrales telefénicas.
Gestién Comercial Requerimientos del Telefonicas * Reporte m/en;ual de
cliente servicios técnicos de :
L, - ; Clientes
Cliente _ Instalaciéon y man'Een|m|ento de Telefonia IP.
Ordenes de trabajo citofonia. e Lineas de telefonia IP
instalada
Servicios de Telefonia IP e Metros de Redes de fibra
Optica instaladas.
Instalacion, mantenimiento y e Numero de redes de fibra
atencién de fallas en redes ép“ca con mantenimiento
aéreas y canalizadas de fibra realizado.
Optica, cobre y microondas.
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DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS ISO 9001:2008 REGISTROS
e SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES DIARIAS
e CABLEADO *H . | e ORDEN DE SERVICIO
ESTRUCTURAD e”a”e‘l'g(r:‘ttr"’i‘cr:a”“a y e ENTREGA DE MATERIALES
O * Equinos de computo e CONTROL DE HERRAMIENTAS
e FIBRA OPTICA . quulijpos de meoﬁda Numerales 7.1 —7.5.1 - 7.5.2 — e CARTERA DE FIBRA OPTICA AEREA
e SERVICIO NO * Elementos de 753-754-755-8.23-84 ¢ CARTERA DE FIBRA OPTICA
CONFORME seguridad industrial CANALIZADA
e ASTERISK * Papeleria, suministros e CARTERA DE FIBRA OPTICA MIXTA
' e CONTROL DE SERVICIOS NO
CONFORME
SEGUIMIENTO Y MEDICION
NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO FRECUENCIA META RESPONSABLE
Coordinador
servicios de redes
. de fibra 6ptica -
(Numero de servicios no Coordinador de
Servicios no conformes conformes /Numero de servicios Mensual <=5% .
: soluciones IP -
realizados)*100 )
Coordinador de
cableado
estructurado
Aumento porcentual del numero de Coordinador
Numero de metros Instalados de metros instalados de redes de Trimestral Py redes de fibra
Redes de fibra optica. Fibra Optica frente al trimestre e P
. . . Optica
inmediatamente anterior
Numero de fallas del servicio IP Disminucion porcentl_Ja_I del numero Trimestral >=3% Coordmador
de fallas en los servicios IP frente Soluciones IP
al trimestre anterior.
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CALIDAD Y MEJORAMIENTO

CODIGO: CR-005

REVISION: 0

9001:2008 y los establecidos en la organizacién

OBJETIVO: Disefar, implementar y controlar el Sistema de Gestidn de la Calidad cumpliendo con los requisitos de la Norma ISO

Gestion Gerencial

Todos los procesos del SGC

Resultados de auditorias internas
anteriores, importancia de los

procesos

No conformidades, producto y
servicio no conforme, no

cumplimiento de objetivos, quejas y

reclamos, oportunidades de mejora

Politica de Calidad, Mision, Visioén,

Objetivos de Calidad

Planeacién y ejecucién de
auditorias internas

Realizar seguimiento y
control de las acciones
correctivas y preventivas
tomadas.

Lectura, comprension y
aplicacién de los
lineamientos de la
empresa

ALCANCE RESPONSABLE COLABORADORES
Todos los procesos, documentos y registros del Sistema de Gestion . . .
de Calidad de CYBERTEL LTDA. Coordinador de Calidad Ninguno
INTERACCION CON OTROS PROCESOS
ACTIVIDADES DEL
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
* Documentacion

Controlar los documentos acdtﬁlaﬁz(;ga
Documentos, Formatos, del S.G.C !
. ., controlada,

Necesidades de documentacion . o
. identificada

Realizar control de los N .
. - Registros

Registros de la empresa registros

controlados
* Resultados de
auditorias,

* Conformidad del
sistema,
oportunidades de
mejora
* Registro de las
acciones correctivas
y preventivas,
necesidades de
recursos
* Objetivos y metas
globales de la

empresa claros.

Todos los
procesos del SGC
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REQUISITOS
DOCUMENTOS RECURSOS SO 9001 2008 REGISTROS
* LISTADO MAESTRO DE
DOCUMENTOS
ELABORACION Y CONTROL DE * CONTROL DE REGISTROS
DOCUMENTOS * LISTADO MAESTRO DE
Capitulo 4 DOCUMENTOS * EXTERNOS
CONTROL DE REGISTROS «Computador | Numerales 8.2.2 - 8.2.3 — 8.4 * ACCIONES DE MEJORA
“Papeleria e 777" | *PROGRAMA DE AUDITORIAS
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS : * PLAN DE AUDITORIA
* LISTA DE VERIFICACION DE
AUDITORIA INTERNA AUDITORIA
* REPORTE DE AUDITORIAS
* INFORME DE AUDITORIAS

SEGUIMIENTO Y MEDICION

NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO FRECUENCIA META RESPONSABLE
NuUmero de acciones
correctivas cerradas en el _ Coordinador de
<=3 )
periodo. Calidad
_ _ _ _ NuUmero de acciones
Acciones correctivas, preventivas y de mejora preventivas cerradas en el Semestral - Coordinador de
cerradas en el periodo periodo = Calidad
NG i .
! Umero de acciones dg ) Coordinador de
mejora cerradas en el periodo >=10 Calidad
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GESTION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA

CODIGO: CR-006

REVISION: 0

OBJETIVO: Planear, administrar y custodiar los recursos, asi mismo establecer los métodos para el control de los registros de la
documentacion que genere, reciba o adquiera la empresa.

ALCANCE RESPONSABLE COLABORADORES
- . *Asistente administrativo
Comprende la administracién de los recursos y documentos de la " .
Subgerente Secretaria general

organizacion.

*Contador publico

INTERACCION CON OTROS PROCESOS

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDAS CLIENTES
Facturacioén de los servicios
prestados. *Facturacion
*Cartera
Servicios prestados Seguimiento y control de las pendiente
Gestion Comercial cuentas por cobrar. cobrada *Proveedores
Facturas *Contabilidad Gestion
L - . Actualizacién de cuentas por de la empresa Administrativa y
Gestion Administrativa y ; - .
. . Cuentas por cobrar pagar actualizada Financiera
Financiera * ici
Cuentas con | Servicio de Contact
. Facturas de proveedores Actualizacion de comprobantes | proveedores Center
Servicio de Contact . -
de egreso y notas contables canceladas Servicio de
Center . .
Egresos Balance soluciones en
- . Pago a proveedores. general telecomunicaciones
Servicio de soluciones . . N - S
S Bodega de materiales y herramientas Estados de Gestion de
en telecomunicaciones . ) Iy
Elaboracion de balance general resultados direccion
Materiales y herramientas y estado de resultados. *Herramientas
y materiales
Control y entrega de materiales entregados

y herramientas
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DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS REGISTROS
ISO 9001: 2008
* Software
*Clgg::c?gl Facturas de proveedores
No Aplica . . Numerales 8.2.3 8.4 Estados de resultados
Herramientas y
. Balance general
materiales
Bodega
SEGUIMIENTO Y MEDICION
NOMBRE DEL
INDICADOR FORMA DE CALCULO FRECUENCIA META RESPONSABLE
Razén Corriente Activo corriente/Pasivo Trimestral >=2 Subgerente
Corriente
(Activo corriente -
Prueba acida Inventarios)/Pasivo Trimestral >=1 Subgerente
Corriente
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GESTION COMERCIAL

CODIGO: CR-007

REVISION: 0

OBJETIVO: Promover y gestionar relaciones comerciales con los clientes potenciales y reales de Cybertel Ltda., desarrollando estrategias
gue permitan posicionamiento en el mercado garantizando la satisfaccién de las necesidades del cliente.

ALCANCE

RESPONSABLE

COLABORADORES

Ubicacion y contacto inicial con el cliente, cierre de la venta y
aseguramiento de la satisfaccion del mismo.

* Gerente.
* Subgerente.

* Asesor Comercial.

* Asistente administrativo.

* Secretaria general.

INTERACCION CON OTROS PROCESOS
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDAS CLIENTES
Gestion de relaciones
comerciales. *Mejora de las
relaciones
Asesoria a clientes. comerciales
Base de datos con nuestros
posibles clientes. Generar propuestas a clientes clientes.
potenciales y realizar seguimiento * Nuevos Servicio de Contact
Necesidades del de las mismas. clientes para la Center
cliente. empresa.
Clientes Renovar clientes actuales. * Contratos. Servicio de
Sugerencias de * Mejoras soluciones en
nuestros clientes. Captar las sugerencias de basadas en

Quejas y reclamos de
los clientes

nuestros clientes.

Recoleccion de quejas y
reclamos.

Asegurar la satisfaccion del
cliente.

sugerencias.
* Tratamiento
de las quejas y
reclamos.
* Satisfaccion
del cliente.

telecomunicaciones.
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REQUISITOS

DOCUMENTOS RECURSOS REGISTROS
ISO 9001: 2008
No aplica Persongl Numerales 7.2.1 -7.2.2-7.2.3 Cotizaciones
Papeleria -8.23-84 Propuestas
SEGUIMIENTO Y MEDICION
NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO FRECUENCIA META RESPONSABLE
(Numero de ventas cerradas /
Eficacia de las cotizaciones Numero de cotizaciones Trimestral 60% Subgerente
enviadas)*100
Satisfaccion del cliente Prome_zd|o d_e’ la encu_esta de Mensual 90% Subgerente
satisfaccion del cliente
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GESTION DE DIRECCION

CODIGO: CR-
008

REVISION: 0

OBJETIVO: Establecer y mejorar continuamente las actividades de planeacion estratégica, control y seguimiento de la Organizacién asi
como también las del Sistema de Gestion de la Calidad.

ALCANCE RESPONSABLE COLABORADORES
Incluye las actividades de planificacién, seguimiento y toma de
decisiones con respecto al desemperio de los procesos de la Gerente
empresa y la revision por la direccion.
INTERACCION CON OTROS PROCESOS
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDAS CLIENTES
*Definicion de la Mision, Vision y Mls;o:j{_Vs(lion y
Objetivos Necesidades del *Politica de Calidad de la empresa (C):lalli((:jaade
cliente y de la organizacion *Seguimiento y andlisis al Acciones de
Resultados obtenidos en el cumplimiento de objetivos y metas mejora
periodo a evaluar, segun de los procesos RECUSOS
informes recibidos *Coordinacion y asignacion de los asignados
Necesidades de recursos recursos necesarios y suficientes Inversiones
Oportunidades de negocios para la operacion eficiente de la Recortes '
*Clientes Tendencias del mercado empresa lanificacio ’d
e N e . planificacion de
* Todos los procesos del Resu]tados d_g audltor.las, _ Plan_lflcamon y manejo dg las pagos. Todos los
SGC retroal|m§ntaC|on del cliente, inversiones, gastos y el flujo de Establecimiento | PrOcesos del
* Mercado desempefio de los procesos y caja de la empresa. de nuevos S.G.C
conformidad del producto, estado | *Busqueda de nuevos mercados y servicios para
de las acciones correctivas y negocios para la empresa. la empresa
preventivas, acciones de *Establecimiento de una visién de Contrataciéﬁ
seguimiento de revisiones por la negocios para la empresa. Sistema de '
direccion previas, cambios que | *Revisar periddicamente la eficacia Gestion de la
podrian afectar al sistema de y conveniencia del Sistema de calidad
gestién de la calidad, Gestion de Calidad revisado
recomendaciones para la mejora. | *Identificacion de oportunidades de Oportunidades
mejora, no conformidades. de mejora
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REQUISITOS

DOCUMENTOS RECURSOS REGISTROS

ISO 9001: 2008
REVISION POR LA . uiP:erdoeng:‘icina Canitulo 5 ACTA DE REVISION POR LA
DIRECCION quip 0 P DIRECCION
Papeleria
SEGUIMIENTO Y MEDICION
NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO FRECUENCIA META RESPONSABLE
Aumento porcentual de la utilidad

UTILIDAD OPERACIONAL operacional de la compafiia Semestral >=3% Gerente
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Anexo B. MANUALES DE FUNCIONES

- MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF - 001
Cyberkel
GERENTE REV. 0
PERFIL DEL CARGO
€ EDUCACION: Profesional en Carreras Administrativas o Ingenierias.
4 FORMACION: No aplica.
4 HABILIDADES: Liderazgo, Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional,
Responsabilidad, Relaciones interpersonales.
€ EXPERIENCIA: Tres aflos en cargos similares en empresas del sector de las
telecomunicaciones.
€ EQUIVALENCIA: No aplica.

AUTORIDAD: Tiene autonomia para la toma de decisiones sobre cualquier aspecto de la

empresa.

YV V. V V V V

Y Vv

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Disefiar e implementar mejores estrategias operativas y administrativas.

Gestionar importantes negocios para la empresa.

Garantizar el logro de la politica integral y objetivo de Cybertel Ltda.

Entrevistar y seleccionar al personal.

Coordinar actividades enfocadas al mejoramiento y proyecciéon de Cybertel Ltda.
Asegurar que se establezcan, se implementen y mantengan los procesos necesarios
para el desarrollo de las estrategias operativas y administrativas.

Entrevistar y seleccionar al personal Operativo.

Asegurar la satisfaccion de clientes internos y externos de Cybertel Ltda.
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» Planear, ejecutar, dirigir, controlar y evaluar todas las actividades administrativas,
financieras y operativas de la empresa.

» Cumplir con los horarios establecidos.

» Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

» Llevar los registros que requiera su trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Participar en la capacitacion y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,

informando cuando requieran reparacion.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-002

Cybertel
SUBGERENTE REV. 0
PERFIL DEL CARGO
€ EDUCACION: Profesional en carreras Administrativas, o Ingenierias.
4 FORMACION: No Aplica.
4 HABILIDADES: Liderazgo, Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional,
Responsabilidad, Relaciones interpersonales.
€ EXPERIENCIA: Tres afilos en cargos similares en empresas del sector de
telecomunicaciones.
€ EQUIVALENCIA: 5 afios de experiencia en cargos similares en empresas del sector

de telecomunicaciones.

AUTORIDAD: Tiene autonomia para la toma de decisiones sobre cualquier aspecto de la

empresa.

YV V. V V V V V V

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Gestionar el talento Humano.

Programar la realizacién de los pagos de nomina y proveedores.

Validar los perfiles requeridos para la contratacion de personal.

Entrevistar, seleccionar y legalizar la Contratacién de personal.

Planear y organizar auditorias internas.

Garantizar la eficacia de las auditorias internas.

Programar y ejecutar reuniones administrativas.

Efectuar seguimiento y control a todos los movimientos financieros, obligaciones

laborales, parafiscales y tributarias de la empresa.
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» Asegurar la satisfaccion de clientes internos y externos de Cybertel Ltda.

» Planear, ejecutar, dirigir, controlar y evaluar todas las actividades administrativas,
financieras y operativas de la empresa.

» Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.

» Conocer y acatar las politicas de la empresa.

» Cumplir con los horarios establecidos.

» Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

» Llevar los registros que requiera su trabajo.

» Ser responsable por el uso de los elementos de dotacion y los elementos de

proteccion personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Participar en la capacitacién y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que
puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacion a la calidad de

los productos, servicios y/o pérdida o afectacion de la infraestructura de la empresa.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-003
El_|':|rz|—|:rz|

COORDINADOR CONTACT CENTER REV. 0

L 2

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Nivel Técnico en mercadeo, telecomunicaciones y afines.
FORMACION: Manejo de Word y Excel.

HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.

EXPERIENCIA: 6 meses en cargos de manejo y coordinacion de personal.
EQUIVALENCIA: No aplica.

AUTORIDAD: Tiene autonomia para:

V V. V V VYV V V

Y Vv

¢ Reubicacion del personal a su mando.

e Otorgar permisos al personal a su mando.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Coordinar y controlar actividades dentro de las unidades de trabajo.

Supervisar el personal a su mando.

Administrar eficientemente los recursos relacionados con su area de trabajo.
Implementar sistemas de evaluacion y mediacion.

Evaluar los resultados del personal a su mando dentro de las politicas definidas.
Asegurar la continuidad operativa de los servicios a su cargo.

Maximizar la productividad operacional, controlar la rotacion y todos los indicadores
asociados a la operacion del servicio.

Cumplir con los compromisos contraidos con los clientes.

Actualizar bases de datos para la realizacién de los informes de Contact Center.
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» Orientar la gestidn de la plataforma hacia la calidad del servicio

» Realizar y analizar informes de gestion.

» Disefar e implementar estrategias y planes de acciébn que vayan en pro de la

rentabilidad del servicio.

A\

Acatar los o6rdenes de los directores.

A\

Coordinar y relacionarse de manera directa con los clientes y las diferentes aéreas
internas de la empresa.

Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

Llevar los registros que requiera su trabajo.

YV V V VYV V

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacion y los elementos de

proteccion personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Participar en la capacitacién y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que

puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectaciéon a la calidad de

los productos, servicios y/o pérdida o afectacion de la infraestructura de la empresa.

» Desempeifiar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-004
El_|':|rz|—|:rz|

ASISTENTE ADMINISTRATIVO REV. 0

*

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Nivel Tecnoldgico en carreras administrativas y afines.

FORMACION: Conocimientos en Servicio al Cliente.

HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.

EXPERIENCIA: Un afio en cargos similares, se permite validar el tiempo por practicas
realizadas.

EQUIVALENCIA: 4 afios en cargos similares.

AUTORIDAD: Ninguna.

Y VvV

V V.V V VYV V

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Recepcion y transferencia de llamadas telefonicas.

Programacion y seguimiento de servicios.

Manejo de paquete contable de la empresa: (Elaboracion de comprobantes de
egresos — ingresos, compra — ventas, cliente — proveedores, elaboracién de estados
financieros.)

Elaboracion de informes de fibra Optica.

Elaboracion de cuentas y facturas relacionadas con actividades de fibra Optica.
Asignacion de la Agenda del Gerente.

Participacion en la elaboracion de los certificados de retencion.

Participar en el diligenciamiento de formatos de IVA Y Retencion en la fuente.

Acatar los 6rdenes de los directores.
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Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.
Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

Llevar los registros que requiera su trabajo.

YV V. V V V V

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacion y los elementos de

proteccion personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Patrticipar en la capacitacién y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que

puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectaciéon a la calidad de

los productos, servicios y/o pérdida o afectacién de la infraestructura de la empresa.

» Desempeifiar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-005
El_|':|rz|—|:rz|

SECRETARIA GENERAL REV. 0

*

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Nivel Técnico en carreras administrativas.

FORMACION: Manejo de Word y Excel.

HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.

EXPERIENCIA: 1 afio de experiencia en cargos similares.

EQUIVALENCIA: 4 afios de experiencia en cargos similares.

AUTORIDAD: Ninguna.

Y VvV

V V. V V VYV V

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Realizar los pagos a los proveedores previamente aprobados por el Subgerente.
Informar de las obligaciones legales y generales de la empresa (Impuestos, servicios
publicos, gastos diversos).

Controlar diariamente el movimiento y conciliacién con los Bancos.

Recepcion y transferencia de llamadas telefonicas

Actualizacion de cuentas por pagar.

Asesoria en Ventas (Telef6nica, personal o via email).

Liquidacién de nomina y prestaciones de ley.

Diligenciamiento de documentos y/o solicitudes por parte de los empleados, (Ref.
laborales, Certificaciones de ingreso, peticiones y formularios).

Organizar, revisar y entregar al contador los documentos soporte de las actividades

econdmicas.
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Verificacion y Recuperacion de cartera.
Elaboracion de recomendaciones y certificacion de labores.
Gestionar y controlar las comunicaciones internas y externas de la empresa.

Realizar las demds funciones asignadas por el jefe inmediato.

YV V. VYV V V

Articular el flujo de informacién en la informacién en la linea de mando y facilitar el
desarrollo de las actividades derivadas de la gestion en subgerencia.

Acatar los 6rdenes de los directores.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.

Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

Llevar los registros que requiera su trabajo.

YV V V V V V V

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacion y los elementos de

proteccién personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Patrticipar en la capacitacién y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que

puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacion a la calidad de

los productos, servicios y/o pérdida o afectacion de la infraestructura de la empresa.

» Desempeifiar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-006

Cyberktel
COORDINADOR DE SALUD OCUPACIONAL REV. 0
PERFIL DEL CARGO

4 EDUCACION: Estudiante de tecnoldgica en Salud Ocupacional.
4 FORMACION: No aplica.
4 HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,

Relaciones interpersonales.
€ EXPERIENCIA: Ninguna.
4 EQUIVALENCIA: No aplica.

AUTORIDAD: Ninguna.

A\

YV V V V

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Verificar la realizacion de las evaluaciones médicas de ingreso.

Fomentar e impulsar el término de Salud integral dentro de Cybertel Ltda.

Promover las medidas de control necesarias para mantener el bienestar de talento
humano.

Identificar los peligros que se generen en las actividades realizadas y valorar sus
riesgos.

Desarrollar actividades de promociéon y prevencion de accidente de trabajo y
enfermedad profesional.

Acatar los 6rdenes de los directores.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.

Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.
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» Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

A\

Llevar los registros que requiera su trabajo.

» Ser responsable por el uso de los elementos de dotacion y los elementos de
proteccion personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Participar en la capacitacion y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que

puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacién a la calidad de

los productos, servicios y/o pérdida o afectacién de la infraestructura de la empresa.

» Desempeiniar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-007

Cyberktel
COORDINADOR DE CALIDAD REV. 0
PERFIL DEL CARGO

4 EDUCACION: Estudiantes de carreras administrativas.
4 FORMACION: No aplica.
4 HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,

Relaciones interpersonales.
€ EXPERIENCIA: Ninguna.
4 EQUIVALENCIA: No aplica.

AUTORIDAD: Tiene autonomia para:

e Modificar la documentacion del sistema de gestion de calidad.

¢ Planificacién de auditorias internas al sistema de gestién de calidad.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Vigilar el cumplimiento de los reglamentos y normas relacionadas con los asuntos de
su competencia.

Asegurar el establecimiento, implementacion y mantenimiento de los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad.

Informar a la alta direccién sobre el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y
de cualquier necesidad de mejora.

Sensibilizar al personal en todos los niveles de la organizacion sobre la importancia de
la satisfaccion del cliente.

Llevar el seguimiento de las acciones correctivas y preventivas que se establezcan en

la empresa.
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Llevar los registros de operacién segun lo dispuesto por la empresa.
Acatar los 6rdenes de los directores.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.
Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

Llevar los registros que requiera su trabajo.

YV V.V V V VYV V V

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacion y los elementos de

proteccion personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Patrticipar en la capacitacién y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que

puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectaciéon a la calidad de

los productos, servicios y/o pérdida o afectacion de la infraestructura de la empresa.

» Desempeifiar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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° MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-008
Cyberktel

AUXILIAR ADMINISTRATIVO REV. 0

PERFIL DEL CARGO

€ EDUCACION: Estudiante de carreras administrativas.
FORMACION: No aplica.
4 HABILIDADES: Preocupaciéon por el Orden, Trabajo en equipo, Conciencia

*

Organizacional, Responsabilidad, Relaciones interpersonales
€4 EXPERIENCIA: Ninguna.
€ EQUIVALENCIA: 1 afio en cargos similares.

AUTORIDAD: Ninguna.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Recepcion y transferencia de llamadas telefonicas.
Realizar las afiliaciones de salud, pension y ARP del personal vinculado.
Asignacion de la Agenda del Subgerente.

Entrega de material y herramientas necesarias para los trabajos.

v v V VYV V

Realizar un reporte mensual del inventario para mantener los niveles necesarios en la

empresa.

» Recibir e inspeccionar la materia prima proveniente de los proveedores comprobando
cantidades y calidad del producto.

» Reportar los materiales en niveles bajos de inventario a sus superiores.

» Realizar los pedidos del material necesario después de la aprobacion de sus

superiores.
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Y

Inspeccionar que el almacenamiento del producto se haga de manera segura y
adecuada.

Control de registros de entrada y salida de material y herramientas.

Acatar los 6rdenes de los directores.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.

Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

Llevar los registros que requiera su trabajo.

YV V. V V V VYV V vy

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacion y los elementos de

proteccion personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Patrticipar en la capacitacién y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que

puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacion a la calidad de

los productos, servicios y/o pérdida o afectacion de la infraestructura de la empresa.

» Desempeifiar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-009
El_|':|rz|—|:rz|

COORDINADOR CABLEADO ESTRUCTURADO REV. 0

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Técnico electronico, sistemas o afines.

FORMACION: Conocimientos en Disefio e Instalacion de cableado Estructurado,
Programacion de Centrales telefénicas y Conocimiento en herramientas del sector
eléctrico.

HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.

EXPERIENCIA: 1 afio de experiencia en cargos similares.

EQUIVALENCIA: 2 afios de experiencia en cargos similares.

AUTORIDAD: Tiene autonomia para:

V V. V V V ¥V V VYV V

e Gestionar y cerrar pequefios negocios para la empresa.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Asesoria en el montaje de cableado estructurado horizontal.
Disefio y trazado de cableado estructurado categorias 5, 6, 7, 72.
Montaje de cableado estructurado categorias 5, 6, 7, 72.
Programacion de centrales telefénicas.

Instalacion de redes para citofonia.

Montaje de cableado para energia regulada.

Realizacién de cotizaciones para posterior aprobacion de Gerencia.
Coordinacioén y supervision de los trabajos a realizar.

Entrega de los trabajos realizados a los clientes.
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Llevar los registros de operacién segun lo dispuesto por la empresa.
Acatar los 6rdenes de los directores.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.
Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

YV V.V V V VYV V

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacion y los elementos de

proteccion personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestiéon de la
calidad.

» Patrticipar en la capacitacién y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que

puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacién a la calidad de

los productos, servicios y/o pérdida o afectacién de la infraestructura de la empresa.

» Desempeiiar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-010
El_|‘:|rz|—|:rz|

COORDINADOR FIBRA OPTICA REV. 0

*

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Técnico electrénico, sistemas o afines.

FORMACION: Certificacion Redes HFC y Electricidad.

HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.

EXPERIENCIA: 1 afio de experiencia en cargos similares.

EQUIVALENCIA: 3 afios en cargos similares.

AUTORIDAD: Tiene autonomia para:

YV V V V

YV V. V V V V V

e Modificar la ruta para los montajes si considera no viable la propuesta.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Organizar y supervisar los tendidos de fibra Optica.

Organizar las cuadrillas para realizar los proyectos.

Organizar las carteras de fibra 6ptica y planos de los proyectos.
Garantizar la seguridad del personal que se encuentra realizando las actividades a su
mando.

Entregar los trabajos realizados a los clientes.

Llevar los registros de operacion segun lo dispuesto por la empresa.
Acatar los 6rdenes de los directores.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.
Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.
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» Ser responsable por el uso de los elementos de dotacién y los elementos de
proteccién personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Participar en la capacitacion y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que
puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectaciéon a la calidad de
los productos, servicios y/o pérdida o afectacién de la infraestructura de la empresa.

» Desempeiniar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-011
El_|':|rz|—|:rz|

COORDINADOR SOLUCIONES IP REV. 0

*

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Técnico electronico, sistemas o afines.

FORMACION: Especializacion en redes y telefonia IP, Conocimiento en red de datos.
HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.

EXPERIENCIA: 1 afio de experiencia en cargos similares.

EQUIVALENCIA: 4 afios en cargos similares.

AUTORIDAD: Ninguna.

V V. V V V V V VYV V V V V

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Instalacién y configuracion de servicios de telefonia IP.
Mantenimiento y sostenimiento de telefonia IP.

Acompafar y asesorar a los clientes institucionales.

Administrar pagina Web y Red de Datos institucional.

Programacion especial de servicios de telefonia IP.

Accesoria personalizada a clientes potenciales.

Entrega de los trabajos realizados a los clientes.

Mantenimiento y soporte de computadores al servicio de la empresa y sus clientes.
Control del Circuito Cerrado de Television Institucional.

Llevar los registros de operacion segun lo dispuesto por la empresa.
Acatar los 6rdenes de los directores.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.
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Conocer y acatar las politicas de la empresa.
Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

YV V V VY

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacion y los elementos de

proteccion personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Participar en la capacitacion y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que

puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacién a la calidad de

los productos, servicios y/o pérdida o afectacién de la infraestructura de la empresa.

» Desempeifiar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-012

Cyberktel

SUPERVISOR REV. 0
PERFIL DEL CARGO

4 EDUCACION: Nivel Tecnolégico en telecomunicaciones o afines.

4 FORMACION: No aplica.

4 HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,

Relaciones interpersonales.
€ EXPERIENCIA: Ninguna.
€ EQUIVALENCIA: 1 afio de experiencia en cargos similares.

AUTORIDAD: Ninguna.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Distribuir las tareas que registra el punto de informacion diariamente correspondiente
a documentos de inscripcién, documentos de matricula, entrevista, etc, entre los
integrantes del Centro de Contacto segun sea el caso.

Distribuir los contactos de bateria web, entre los integrantes del Centro de Contacto,
segun sea el caso.

Distribuir los registros que ingresan por la opcién contactenos de la pagina WEB, entre
los integrantes del Centro de Contacto, revisando que no esté repetido.

Distribuir los correos que llegan al centro de contacto y registrar en sugar si la persona
ya se encuentra en seguimiento.

Distribuir las Tareas que registra el Area de Mercadeo Institucional y BTL que
corresponde a personas que ya estan en seguimiento o contactos nuevos a los que se

les debe ofrecer algun programa de la Universidad buscando que realicen inscripcion
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» Realizar las llamadas y tareas que se tengan programadas en el calendario, de igual

manera contestar los correos que hayan sido asignados.

A\

Brindar apoyo a los integrantes del equipo del centro de contacto segun sea el caso.

Y

Entregar reportes a la Dependencia que lo solicite, siempre y cuando esté autorizado
por el Departamento de Mercadeo Institucional.

Supervisar a los miembros nuevos del equipo para medir su desemperio.

Llevar los registros de operacion segun lo dispuesto por la empresa.

Acatar los 6rdenes de los directores.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.

Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

V V V V V VYV V V

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacion y los elementos de

proteccién personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Patrticipar en la capacitacién y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que

puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacion a la calidad de

los productos, servicios y/o pérdida o afectacion de la infraestructura de la empresa.

» Desempeifiar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-013

Cybertel TECNICO DE SOPORTE IP

REV. 0

*

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Técnico electronico, sistemas o afines.

FORMACION: No aplica.

HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.

EXPERIENCIA: 1 afio en Cargos Similares.

EQUIVALENCIA: 3 afios de experiencia en cargos similares.

AUTORIDAD: Ninguna

V V V V V V V V V V VYV V VY

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Revision basica del funcionamiento de los teléfonos empresariales.
Verificacion de patch-cord asignado al teléfono.

Verificacion del cableado estructurado por el cual funciona la extension.
Re-configuracién de Conversores Anélogo - Digital (ATA).
Re-configuracion de teléfonos IP.

Instalacién y configuracién de programas de marcado (softphone).
Instalacién y configuraciéon de diademas telefénicas.

Instalacién de lineas directas en los lugares indicados.

Verificacion de plantas de la red GSM.

Verificacion y Reinicio de servidores.

Mantenimiento preventivo y correctivo equipos de coOmputo.
Instalacién sistemas operativos (Windows-Linux).

Consultas externas relacionadas con redes informaticas y voz IP.
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YV V. V V V VYV V

Control del circuito Cerrado de Television Institucional.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.

Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

Llevar los registros que requiera su trabajo.

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacién y los elementos de proteccion
personal.

Identificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

Asegurar la calidad de su trabajo.

Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestién de la
calidad.

Participar en la capacitacién y entrenamiento programada para sus cargos.

Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que
puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacién a la calidad
de los productos, servicios y/o pérdida o afectacién de la infraestructura de la empresa.

Desempeniar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-014
El_|':|rz|—|:rz|

JEFE DE CUADRILLA REV. 0

*

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Técnico Electricista o afines.

FORMACION: No aplica.

HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.

EXPERIENCIA: 6 meses de experiencia en tendidos de fibra éptica.

EQUIVALENCIA: 1 afio de experiencia como Jefe de Cuadrila o 2 afios de

experiencia en campo como liniero.

AUTORIDAD: Tiene autonomia para modificar la ruta para los montajes si considera no

viable la propuesta.

YV V. V V V V

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Verificar y controlar las actividades desarrolladas por el personal a su cargo.
Inspeccionar las actividades desarrolladas y asegurar la calidad del trabajo entregado
para la satisfaccion del cliente.

Garantizar la seguridad del personal que se encuentra realizando cada una de las
actividades a su mando.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.

Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

Llevar los registros que requiera su trabajo.

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacién y los elementos de

proteccion personal.
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» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Participar en la capacitacion y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que
puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacion a la calidad de
los productos, servicios y/o pérdida o afectacion de la infraestructura de la empresa.

» Desempeiniar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-015

Cyberktel
AUXILIAR DE REDES REV. 0
PERFIL DEL CARGO
4 EDUCACION: Bachiller.
4 FORMACION: No aplica.
4 HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.
€ EXPERIENCIA: Ninguna.
€ EQUIVALENCIA: 6 meses en cargos similares.

AUTORIDAD: Ninguna.

Y VvV

V V.V V V V V

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Asistencia y soporte al personal técnico.

Verificar las herramientas antes y después de realizar un trabajo.

Colaborar al empalmador en diferentes funciones que agilicen su trabajo. (Pelar fibra,
armar la mesa, quemar canuza, ayudar a ingresar la fibra a las muflas, sunchar,
colocar errajes.)

Traslado de escaleras y ubicacion de la fibra éptica.

Realizacién del ponchado de cables UTP RJ- 45, RJ-11.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.

Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

Llevar los registros que requiera su trabajo.
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» Ser responsable por el uso de los elementos de dotacién y los elementos de
proteccién personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Participar en la capacitacion y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que
puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacién a la calidad de
los productos, servicios y/o pérdida o afectacién de la infraestructura de la empresa.

» Desempeiniar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-016
El_|':|rz|—|:rz|

LINIERO REV. 0

*

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Técnico electricista, telecomunicaciones o afines.

FORMACION: Certificado de trabajo en alturas.

HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.

EXPERIENCIA: 6 Meses o0 un afio en cargos similares.

EQUIVALENCIA: 1 afios de experiencia en cargos afines y Certificado de trabajo en

alturas.

AUTORIDAD: Ninguna.

YV V V V V

YV VvV

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Realizar tendido de cable de fibra 6ptica y cableado multipar en redes de baja y Media
Tension.

Ejecutar actividades de instalaciones de ultimo kilometro.

Mantenimiento a redes de fibra éptica y redes de microondas.

Instalacion de la herrajeria en los tendidos de fibra Optica.

Atencion y solucion de requerimientos generados en las 6rdenes de servicios.

Realizar visitas previas en los sitios de trabajo para determinar la cantidad de material
necesario de acuerdo a los requerimientos del cliente.

Llevar los registros de operacion segun lo dispuesto por la empresa.

Acatar los 6rdenes de los directores.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.
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Conocer y acatar las politicas de la empresa.
Cumplir con los horarios establecidos.
Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

Llevar los registros que requiera su trabajo.

YV V. VYV V V

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacion y los elementos de

proteccion personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Patrticipar en la capacitacién y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que

puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacién a la calidad de

los productos, servicios y/o pérdida o afectacién de la infraestructura de la empresa.

» Desempeifiar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-017

Cyberktel
DEL EMPALMADOR REV. 0
PERFIL DEL CARGO
4 EDUCACION: Técnico electricista, telecomunicaciones o afines.
€ FORMACION: Conocimientos en Instalaciones eléctricas.
4 HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.
€4 EXPERIENCIA: Ninguna.
€ EQUIVALENCIA: 2 afios de experiencia en las mismas funciones.

AUTORIDAD: Ninguna.

YV V VYV V

V V.V V V V V

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Asegurar la calidad de los empalmes de fibra Optica.

Supervisar los tendidos de fibra Optica.

Instalacién de muflas de empalme.

Evaluar propiedades de una fibra éptica o un enlace completo realizando mediciones
mediante un OTDR.

Llevar los registros de operacion segun lo dispuesto por la empresa.
Acatar los 6rdenes de los directores.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.
Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

Llevar los registros que requiera su trabajo.
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» Ser responsable por el uso de los elementos de dotaciébn y los elementos de
proteccién personal.

» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Participar en la capacitacion y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que
puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacién a la calidad de
los productos, servicios y/o pérdida o afectacién de la infraestructura de la empresa.

» Desempeiniar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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° MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-018
Cyberktel

AGENTE CONMUTADOR REV. 0

PERFIL DEL CARGO

4 EDUCACION: Bachiller.
FORMACION: Conocimientos en servicio al cliente.

*

4 HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.

€4 EXPERIENCIA: Ninguna.

€ EQUIVALENCIA: 6 meses en cargos similares y titulo de bachiller.

AUTORIDAD: Ninguna.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Recepcion y transferencia de llamadas telefonicas.
Realizacién de llamadas asistidas.

Realizacién de teleconferencias.

Devolucion de las llamadas perdidas.

YV V V V V

Control de sugerencias y comentarios dejados por lo clientes reportando a la
dependencia involucrada.

Llevar los registros de operacion segun lo dispuesto por la empresa.

Acatar los 6rdenes de los directores.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.

Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan

V V.V V V V V

Llevar los registros que requiera su trabajo
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» Ser responsable por el uso de los elementos de dotacién y los elementos de
proteccién personal.
» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.
» Asegurar la calidad de su trabajo.
» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.
» Participar en la capacitacion y entrenamiento programada para sus cargos
» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.
» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que
puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacién a la calidad de
los productos, servicios y/o pérdida o afectacién de la infraestructura de la empresa.

» Desempeiniar otras funciones que sean encomendadas por su superior
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-019

Cyberktel
DEL PROYECTISTA REV. 0
PERFIL DEL CARGO

4 EDUCACION: Estudiante de Tecnologia en electrénica, sistemas o afines.
4 FORMACION: Conocimientos en AUTOCAD 2D.
4 HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,

Relaciones interpersonales.
€ EXPERIENCIA: Ninguna.
4 EQUIVALENCIA: No aplica.

AUTORIDAD: Ninguna.

V V V V V VYV V V V V VY

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Trazar las rutas de Fibra Optica en AUTOCAD.

Elaboracion de informes de Materiales y distancias en las rutas trazadas.
Inspeccion de red de Fibra Optica.

Certificacion de redes de datos.

Levantamiento de informacion de los replanteos de redes de Fibra Optica.
Acatar los 6rdenes de los directores

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.

Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan

Llevar los registros que requiera su trabajo
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» Ser responsable por el uso de los elementos de dotacién y los elementos de
proteccién personal.
» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.
» Asegurar la calidad de su trabajo
» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad
» Participar en la capacitacion y entrenamiento programada para sus cargos
» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.
» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que
puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacién a la calidad de
los productos, servicios y/o pérdida o afectacién de la infraestructura de la empresa.

» Desempeiniar otras funciones que sean encomendadas por su superior
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-020
El_|':|rz|—|:rz|

AGENTE TELEMERCADEO REV. 0

*

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Bachiller.

FORMACION: Conocimientos en servicio al cliente.

HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.

EXPERIENCIA: No aplica.

EQUIVALENCIA: 6 meses en cargos similares y titulo de bachiller.

AUTORIDAD: Ninguna.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Realizacion de llamadas salientes a los clientes potenciales.

Entrega de las informacién de los servicios ofrecidos por los clientes a sus
clientes potenciales.

Actualizacién constante de la base de datos con la informacion de los
usuarios.

Recepcion y atencion a solicitudes y requerimientos de los clientes
potenciales.

Envidé de e-mails con la informacion necesaria para que el cliente potencial
se coloque en contacto.

Llevar los registros de operacion segun lo dispuesto por la empresa.

Acatar los 6rdenes de los directores.
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YV V.V V V V

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.

Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan

Llevar los registros que requiera su trabajo

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacién y los elementos
de proteccion personal.

Identificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo
de su area de trabajo.

Asegurar la calidad de su trabajo

Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion
de la calidad

Participar en la capacitacion y entrenamiento programada para sus cargos
Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y
velar por el buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran
bajo su cuidado, informando cuando requieran reparacion.

Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas Yy
comportamientos que puedan generar riesgo de accidente, enfermedad
profesional, afectacion a la calidad de los productos, servicios y/o pérdida o
afectacion de la infraestructura de la empresa.

Desempefar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-021
El_|':|rz|—|:rz|

AGENTE DE ATENCION AL USUARIO REV. 0

*

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Bachiller.

FORMACION: Conocimientos en servicio al cliente.

HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,
Relaciones interpersonales.

EXPERIENCIA: No aplica.

EQUIVALENCIA: 6 meses en cargos similares y titulo de bachiller.

AUTORIDAD: Ninguna.

V V V V V VYV V V V V

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Atencion del Conmutador.

Realizacién de un informe mensual de asignacién de citas de cada funcionario.
Levantar sanciones de citas.

Acatar los 6rdenes de los directores.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.

Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

Llevar los registros que requiera su trabajo.

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacién y los elementos de
proteccion personal.

Identificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su

area de trabajo.
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» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Participar en la capacitacion y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que
puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacion a la calidad de
los productos, servicios y/o pérdida o afectacion de la infraestructura de la empresa.

» Desempeifiar otras funciones que sean encomendadas por su superior
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° MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF-022
Cyberktel

TECNICO DE REDES REV. 0

PERFIL DEL CARGO

€ EDUCACION: Técnico eléctrico, electrénico o afines.
FORMACION: No aplica.
4 HABILIDADES: Trabajo en equipo, Conciencia Organizacional, Responsabilidad,

*

Relaciones interpersonales.
€ EXPERIENCIA: 6 meses en cargos similares.
€ EQUIVALENCIA: 2 afios en cargos similares.

AUTORIDAD: Ninguna.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Realizar el mantenimiento de Cableado y redes.

Instalacion y traslado de puntos eléctricos y lineas telefnicas.
Mantenimiento de Consolas de sistemas de telefonia y citofonia.
Configuracion de plantas telefonicas.

Servicios de mensajeria para la empresa.

Hacer buen uso de los materiales que tiene a su disposicion.
Conocer y acatar las politicas de la empresa.

Cumplir con los horarios establecidos.

Cumplir con la normas de seguridad industrial que se le exijan.

Llevar los registros que requiera su trabajo.

V V V V V VYV V V V V VY

Ser responsable por el uso de los elementos de dotacion y los elementos de

proteccion personal.
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» ldentificar y proponer acciones que propendan por el mejoramiento continuo de su
area de trabajo.

» Asegurar la calidad de su trabajo.

» Responder a auditorias tanto internas como externas del sistema de gestion de la
calidad.

» Participar en la capacitacion y entrenamiento programada para sus cargos.

» Mantener en orden los equipos y herramientas en su lugar de trabajo y velar por el
buen estado de los equipos y herramientas que se encuentran bajo su cuidado,
informando cuando requieran reparacion.

» Informar a su jefe inmediato acerca de condiciones, practicas y comportamientos que
puedan generar riesgo de accidente, enfermedad profesional, afectacion a la calidad de
los productos, servicios y/o pérdida o afectacién de la infraestructura de la empresa.

» Desempeiniar otras funciones que sean encomendadas por su superior.
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Anexo C. MANUAL DE CALIDAD

CODIGO: M-001

MANUAL DE CALIDAD

o~ JCybertel

1. GENERALIDADES DE TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA.

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

Con el cierre de la Industria de Telecomunicaciones S.A., Intelsa, en el afio
1999 se funda Cybertron en Bucaramanga por Wilman Javier Jerez Ordéfiez,
ex empleado de la organizacion disuelta quien habia aceptado recibir como

pago de su liquidacion mercancia en existencia.

Cybertron inicié actividades con tres empleados y operaba en el garaje de una
casa residencial, desde alli coordinaban reparaciones a teléfonos o lineas
telefénicas de la zona.

Dos afios después y como consecuencia de la entrada de la telefonia digital, la
demanda de telefonia andloga empez6 a disminuir y la empresa vio la
necesidad de incursionar en nuevos mercados como el cableado estructurado y

la comercializacion e instalacion de centrales telefénicas.

En el afio 2001 Cybertron se transformé en Telecomunicaciones Cybertel Ltda.
y pasé a ser una sociedad conformada por Jerez Ordofiéz y los dos
trabajadores con quienes él habia dado inicio a su idea de negocio en 1999.

En el afio 2003 uno de estos socios vendié su parte a Yazmin Valbuena
Gélvez, esposa del fundador de la organizaciéon, quien actualmente desempeiia

el cargo de subgerente.
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En el 2005 la empresa adquirié un socio estratégico, César Lombana Osorio,
quien llevo a la organizacion a incursionar en el mercado de los contact center,
servicio que comenzaba a ser altamente demandado por las organizaciones
que buscaban adoptar un modelo de gestibn empresarial basado en la
orientacion al cliente, conocido como marketing relacional o customer

relationship management.

En el 2008, la cambiante tecnologia fue nuevamente un factor de expansion de
la organizacién, el creciente auge de las tecnologias WIFI, llevd a
Telecomunicaciones Cybertel Ltda. a incursionar en el campo de la fibra Optica.

Actualmente la empresa cuenta con instalaciones propias y mas 70 empleados
facturando méas de 2000 millones de pesos al afio. En la instalacion de Redes
de Fibra Optica son pioneros en la ciudad de Bucaramanga gracias a que
cuentan con equipos especializados para la fusion de fibra y para certificar su

correcto funcionamiento.
Entre los servicios que presta Telecomunicaciones Cybertel Ltda. se incluye:

e Instalacion y mantenimiento de redes de Fibra Optica.

e Instalacion y mantenimiento de Cableado estructurado.

¢ Instalacién, configuracion y soporte técnico de Comunicacion por voz
IP.

e Servicios de Contact Center.

MISION

En Telecomunicaciones Cybertel Ltda. Contribuimos al fortalecimiento de las
entidades que buscan atender las exigencias de su entorno en el campo de la
comunicacién. Somos especialistas en la instalacion y mantenimiento de
cableado estructurado, redes de fibra Optica y servidores de telefonia IP y en la

prestacion de servicios de contact center.
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En nuestra labor estamos comprometidos con la calidad de nuestro servicio y la
satisfaccion de nuestro cliente. Contamos con profesionales capacitados y

equipos de alta tecnologia que garantizan la eficiencia de nuestros servicios.

VISION

Telecomunicaciones Cybertel Ltda. Sera en el 2015 una de las empresas
lideres en la prestacion de servicios de telecomunicaciones en Santander. La
organizacion se afianzara en el mercado teniendo como base del éxito el buen
desemperio de sus trabajadores y el mejoramiento continuo de su portafolio de
servicios, que contara con certificacion de alta calidad en contact center, fibra

Optica y cableado estructurado.

2. GENERALIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD

En la empresa de TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA nos dedicamos
a la prestacion de servicios de contact center y soluciones de
telecomunicaciones, ofreciendo a nuestros clientes el cumplimiento de sus
necesidades en los tiempos establecidos, disponibilidad constante de personal
para la prestacion del servicio, compromiso de confidencialidad con la
informacion suministrada, precios competitivos y un talento humano
capacitado, certificado y comprometido con la mejora continua de nuestros

procesos que garantice la satisfaccion total de nuestros clientes.
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ORGANIGRAMA TELECOMUNCIACIONES CYBERTEL LTDA.

JUNTA DE 50CIOS

ADMINISTRATIVO

GENERAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVO
Y CONTABLE

GERENTE
ASESOR COMERCIAL  F-omm e e e ASESOR JURIDICO
SUBGERENTE
CONTADOR -
PUBLICO
AUXILIAR SECRETARIA

ASESOR
PROYECTOS IP

COORDINADOR

COORDINADOR

COORDINADOR

COORDINADOR COORDINADOR
DE SOLUCIONES CABLEADO DE REDES FIBRA SALUD COORDINADOR GESTION DE
Ip ESTRUCTURADO OPTICA OCUPACIONAL CONTACT CENTER CALIDAD
| supervisor |
PROYECTISTA JEFE DE |
E——— | CUADRILLA AGENTE AGENTE ;ﬁi:rg{fmnil
SOPORTE IP CONMUTADOR TELEMERCADEO USUARIO

TECNICO
DE REDES

|
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OBJETIVOS DE CALIDAD

OBJETIVOS DE CALIDAD

OBJETIVO DE INDICADOR / FORMULA DE FRECUENCIA META
CALIDAD SEGUIMIENTO CALCULO DE ANALISIS
Cumplir con los (Numero de servicios
requerimientos y Servicios No no conformes /Numero -
necesidades del Conformes de servicios Mensual =
cliente. realizados)*100
(Numero de
evaluaciones
aprobadas/ Numero de
Mantener un Talento Eficacia de las evaluaciones
humano capacitado o realizadas)*100 Semestral 80%
e Capacitaciones
y certificado
Una evaluacion es
aprobada si su
calificacion es >= 3.5
Aumentar Satisfaccion del Promedio de Encuesta
Satisfaccion del : de Satisfaccién del Mensual 90%
X Cliente .
Cliente Cliente
Numero de acciones
correctivas cerradas <=3
en el periodo
Mejorar Acciones
continuamente los correctivas, NUmero de acciones
procesos del preventivas y de preventivas cerradas Semestral >=5
sistema de gestion mejora cerradas en el periodo
de calidad. en el periodo
NUmero de acciones
de mejora cerradas en >=10

el periodo
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MAPA DE PROCESOS

PROCESOS DE DIRECCION PROCESOS DE EVALUACION

GESTION DE GESTION <:::> GESTION DE
DIRECCION COMERCIAL CALIDAD Y

B —

GESTION DEL SERVICIO DE CONTACT CENTER

GESTION DEL SERVICIO DE SOLUCIONES EN TELECOMUNICACIONES

PROCESOS DE APOYO
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La descripcion de los procesos junto con sus interacciones, se encuentra
plasmado en las caracterizaciones de procesos. A continuacion se hace referencia

a las caracterizaciones mencionadas:

. CR-001 CARACTERIZACION COMPRAS Y MANTENIMIENTO.

. CR-002 CARACTERIZACION CONTACT CENTER.

. CR-003 CARACTERIZACION TALENTO HUMANO.

. CR-004 CARACTERIZACION SOLUCIONES EN
TELECOMUNICACIONES.

. CR-005 CARACTERIZACION CALIDAD Y MEJORAMIENTO.

. CR-006 CARACTERIZACION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA.

. CR-007 CARACTERIZACION GESTION COMERCIAL.

. CR-008 CARACTERIZACION GESTION DE DIRECCION.

ALCANCE

El alcance del SGC en Telecomunicaciones Cybertel Ltda. incluye todos los

procesos de la organizacion.

EXCLUSIONES

Se excluyen los siguientes numerales:

» El numeral 7.3 “Diseno y Desarrollo” de la NTC ISO 9001:2008 debido a que la
empresa no disefia ni desarrolla un producto o servicio. Solo presta el servicio
de instalacion y mantenimiento de Fibra Optica, cableado estructurado y

Soluciones IP, ademas de los servicios de Contact Center.
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3. COMPROMISOS

COMPROMISO DE LA DIRECCION CON LA CALIDAD

Conscientes de la necesidad de mejorar y crecer, doy a conocer tanto a la
organizacibn como a nuestros clientes, mi compromiso como gerente de
TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA. con el desarrollo e implementacion
del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continla de su

eficacia:

a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los

requisitos del cliente como los legales y reglamentarios,
b) Estableciendo la politica de la calidad,
C) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,
d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

Ademas manifiesto que seré el representante por la direccion, para estar al

pendiente de todo lo concerniente al sistema de gestién de calidad.

Wilman Javier Jerez Ordoéiiez
Gerente.
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4. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad necesarios para asegurar una

eficaz planificacion, operacion y control de los procesos los encontramos
referenciados en el FO-001 LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS.

Dentro de la documentacion, TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA. ha

disefiado los procedimientos obligatorios exigidos por la norma 1ISO 9001:2008,

que son:

PR-001 ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS.
PR-002 CONTROL DE REGISTROS.

PR-003 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
PR-004 AUDITORIA INTERNA.

PR-012 SERVICIO NO CONFORME.

Adicionalmente TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA cuenta con

procedimientos, manuales y protocolos documentados que han permitido la

estandarizacion de algunas actividades esenciales de la empresa como lo son:

CODIGO PROCEDIMIENTOS
SELECCION, EVALUACION Y RE-EVALUACION DE

PR005 PROVEEDORES

PR-006 ATENCION AL USUARIO CONTACT CENTER

PR-007 CABLEADO ESTRUCTURADO

PR-008 CONMUTADOR CONTACT CENTER
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PR-009

COPIAS DE SEGURIDAD - SERVICIO DE SOLUCIONES IP

PR-010 TELEMERCADEO
PR-011 FIBRA OPTICA

PR-013 ASTERISK

PR-014 REVISON DEL CORRECTO FUNCIONAMIENTO DEL ASTERIK
PR-015 REVISION POR LA DIRECCION

PR-016 EMPALMERIA

CODIGO MANUALES

MF-001 GERENTE

MF-002 SUBGERENTE

MF-003 COORDINADOR CONTACT CENTER

MF-004 ASISTENTE ADMINISTRATIVO

MF-005 SECRETARIA GENERAL

MF-006 COORDINADOR DE SALUD OCUPACIONAL

MF-007 COORDINADOR DE CALIDAD

MF-008 AUXILIAR ADMINISTRATIVO

MF-009 COORDINADOR CABLEADO ESTRUCTURADO

MF-010

COORDINADOR FIBRA OPTICA
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MF-011 COORDINADOR SOLUCIONES IP
MF-012 SUPERVISOR DE MERCADEO
MF-013 TECNICO DE SOPORTE IP
MF-014 JEFE DE CUADRILLA
MF-015 AUXILIAR DE REDES
MF-016 LINIERO

MF-017 EMPALMADOR

MF-018 AGENTE CONMUTADOR
MF-019 PROYECTISTA

MF-020 AGENTE TELEMERCADEO
MF-021 AGENTE DE ATENCION AL USUARIO
MF-022 TECNICO DE REDES

5. CONDICIONES GENERALES

. Las comunicaciones internas dentro de TELECOMUNICACIONES
CYBERTEL LTDA. se dan principalmente de manera verbal, y adicionalmente se
utilizan elementos de apoyo como los son los anuncios publicados en las

carteleras, comunicados, correos electrénicos y la red telefénica interna.
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. Es responsabilidad del Coordinador de Calidad mantener la integridad del

Sistema de Gestion de Calidad cuando se

organizacion que pueden llegar a afectarlo.

6. REVISIONES DEL DOCUMENTO

implementan cambios en

la

CONTROL DE CAMBIOS

APROBO
VERSION| FECHA DESCRIPCION DE CAMBIOS
NOMBRE| CARGO
Diego | Coordinador . o
0 28/11/2012 _ Version Inicial
Betancurt | de Calidad
Diego | Coordinador Inclusion procedimiento
1 29/04/2013 _ _
Betancurt | de Calidad Empalmeria

183



Anexo D. ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION

CODIGO: FO-036
ACTA DE REVISION POR LA

o/ CHoereel DIRECCION ,
REVISION: 0
ACTA No. 1
FECHA: Mayo 7 de 2013

PARTICIPANTES: CARGO
Wilman Jerez Gerente

Jazmin Valbuena Subgerente

Diego Betancurt Coordinador de Calidad
Camilo Arias Aranda Asesor Externo SGC

RESUMEN DE LA REVISION POR LA DIRECCION

ASPECTO

TEMAS TRATADOS

POLITICA DE CALIDAD

Se realizo una revision de la politica de calidad y se concluy6 que no es
necesario realizar modificaciones.

OBJETIVOS DE
CALIDAD

Se realizo una revision de los objetivos de Calidad concluyéndose que
no es necesario realizar ningn cambio.

RESULTADOS DE
AUDITORIAS

En febrero se realizo la auditoria interna al Sistema de Gestion de
Calidad. El auditor que ejecuto la auditoria fue Camilo Arias Aranda. El
Resultado de la auditoria fue 4 no conformidades y 7 Observaciones:
El estado de las no Conformidades Encontradas es el siguiente:

* No se encontr6 al proveedor PALACIO DE LAS ANTENAS vy
ELECTROREY dentro del listado de proveedores por lo tanto tampoco
se le ha aplico la evaluacion y re-evaluacion de proveedores.
Acciones: SE ACTUALIZO EL LISTADO MAESTRO DE
PROVEEDORES Y SE REALIZO LA EVALUACION Y RE-
EVALUACION DE PROVEEDORES - SE REALIZO CAPACITACION A
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LA SUBGERENTE Y LA AUXILIAR ADMINISTRATIVA DE LA
IMPORTANCIA DE REALIZAR LA INSCRIPCION DE LOS
PROVEEDORES Y SU RESPECTIVA EVALUACION Y RE-
EVALUACION.

* No se ha definido las actividades de mantenimiento a realizar para la
fusionadora FITEL y OTDR tal como lo establece el CRONOGRAMA
DE MANTENIMIENTO. Acciones: SE ESTABLECIO EN DETALLE
LAS ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO EN EL CRONOGRAMA DE
MANTENIMIENTO Y SE VERIFICO QUE SE ESTUVIERAN
CUMPLIENDO ESTAS ACTIVIDADES.

* Se encontr6 REGISTRO DE ASISTENCIA CAPACITACIONES FO-
030 para capacitacion de TEMA RIESGO ELECTRICO. No se encontro
evaluacion de la eficacia para esta capacitacién, lo cual va en contra
del numeral 6.2.2. de la norma ISO. Acciones: SE REALIZO
CAPACITACION A LA COORDINADORA DE SALUD OCUPACIONAL
RESALTANDO LA IMPORTANCIA DE REALIZAR ESTAS
EVALUACION Y SE REVISO SI TODAS LAS CAPACITACIONES
TIENEN SU RESPECTIVA EVALUACION PARA REALIZAR LAS
FALTANTES.

* Se encontrd datos del indicador de CAUSALES DE INTERRUPCION
DEL SERVICIO IP de octubre, noviembre y diciembre. A 16 de febrero
no se encontré indicador de enero de 2013. Acciones: SE REALIZO
CAPACITACIONES A LOS ENCARGADOS DE CADA INDICADOR
SOBRE LA IMPORTANCIA DE LLEVAR LOS INDICADORES A
TIEMPO Y REALIZAR SU RESPECTIVO ANALISIS.

Adicionalmente algunas de las observaciones estan siendo trabajadas
por los responsables.

RETROALIMENTACION
DEL CLIENTE

* Se reviso la Satisfaccion del cliente del dltimo trimestre del afio 2012 y
el primer trimestre del afio 2013.

La satisfaccion total esta en un promedio de 96-97% considerandose
un excelente indicador para la empresa, la satisfacciéon se vio un poco
afectada por el servicio de Contact Center que tuvo una satisfaccion
promedio de 86-87% mientras el servicio de Soluciones en
Telecomunicaciones tuvo una satisfaccién promedio de 97-98%. Para
el Caso del Contact Center se decidié realizar una entrevista con la
persona encargada del Contact en uno de nuestros principales clientes
FUNDACION AVANZAR para revisar su encuesta ya que solo alcanzo
una satisfaccion del 80%.
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Adicionalmente se revisaron las quejas y reclamos presentadas por lo
clientes dando respuesta a las siguientes:

* PREVESA se quejo por la demora en la realizacion de cotizaciones, la
accion tomada fue elaborar un nuevo formato que manejara la
SUBGERENTE en el que se lleva un control de las cotizaciones
solicitadas para evitar que se demoren mas del tiempo establecido.

INDICADORES DE
GESTION

Se realizo la revision de todos los indicadores del Sistema de gestion
de Calidad y se resaltan los siguientes aspectos como conclusion de la
reunion:

1. FACTURACION MENSUAL: La facturacion mes a mes ha tenido un
comportamiento bastante fluctuante por firmas de nuevos contratos o
terminacion de los mismos, ademas la temporada de fin de afo
represento una disminucion importante en el numero de servicios
nivelandose en el mes de enero que fueron bastante altos.

2. EFICACIA DE LAS COTIZACIONES. Para el tltimo trimestre del afio
2012 se alcanzo una eficacia del 50% en el niumero de cotizaciones
aprobadas lo cual represento un buen indicador para empresa. Para el
primer trimestre del afio 2013 el indicador disminuyo a un 32% por lo
cual se decidi6 que con la auxiliar administrativa se iba a empezar a
realizar un seguimiento a todas las cotizaciones para definir en qué
estado se encuentra cada una y si es posible estudiar las posibles
causas por las cuales no han sido aprobadas.

3. SERVICIOS NO CONFORMES. Se reviso el comportamiento del
indicador el cual siempre ha estado dentro del rango permitido siendo
un excelente resultado para la empresa. En los Ultimos meses no se ha
presentado ni un servicio no conforme lo cual resulta muy satisfactorio
en nuestros resultados.

4. NUMERO DE SERVICIOS DE FIBRA OPTICA POR CLIENTE. Se
estudio este indicador concluyéndose que debe ser modificado para un
mejor aprovechamiento del mismo pues a veces un solo servicio de una
empresa puede representar mas que 5 o 6 servicios prestados a otra
empresa.

ESTADO DE
ACCIONES
CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

Desde Octubre del afio 2012, se han recogido 7 acciones correctivas,
2 acciones preventivas y 3 acciones de mejora en el sistema de gestion
de calidad. A la fecha se encuentran abiertas solo aquellas acciones
que estan siendo ejecutadas y cuyo plazo méaximo de ejecucién no se
ha cumplido tales como:
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* Creacioén del procedimiento y formatos para la prestacién de servicios
de fibra 6ptica Interna. En la fecha se ha avanzado en esta accién de
mejora pero por poca disponibilidad de los técnicos ha sido muy dificil
realizar las capacitaciones para esta clase de servicios, es importante
aclarar que a la fecha no se he presentado ningln otro servicio de este
tipo.

* Realizacion de Capacitaciones sobre el analisis de las situaciones
que pueden ocasionar un accidente laboral. A la fecha se han realizado
adelantos en el tema pero no se ha cerrado considerandose que ain
faltan temas por revisar.

* Metodologia para evitar que el tiempo de realizar las cotizaciones
sobrepase el tiempo establecido con nuestros clientes. A la fecha se
implemento un nuevo formatos para llevar el control de las cotizaciones
pendientes por realizar, por el poco tiempo en ejecucion no se ha
podido observar si ha sido eficaz esta accion tomada.

* Realizaciébn de Capacitaciones sobre la instalacién de camaras de
seguridad. En la fecha la Coordinadora de Salud ocupacional se
encuentra tramitando estas capacitaciones para ser realizadas el
proximo mes dentro de las instalaciones de la empresa.

REVISIONES POR LA
DIRECCION PREVIAS

NO SE HAN REALIZADO REVISIONES PREVIAS.

CAMBIOS QUE
PODRIAN AFECTAR
AL SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

Se han identificado 2 cambios que podrian afectar la integridad del
S.G.C, los cuales son:

* Apertura de nuevas sedes en ciudades como Barrancabermeja,
Cdcuta, Ocafia y Picacho lo cual puede causar establecimiento de
nuevos procedimientos.

* Para la revisién del primer afio incluir en el alcance la instalacion de
Cémaras de Seguridad.

MEJORA DE LA
EFICACIA DEL
SISTEMA DE GESTION

Generar metodologia para realizar un seguimiento a los tickets
generados en el servicio de Soluciones IP asignando a la Auxiliar
Administrativa la tarea de realizar llamadas a nuestros clientes al dia
siguiente del servicio prestado. RESPONSABLE: Diego Betancurt.
RECURSOS: Tiempo de Auxiliar Administrativo, equipo de cémputo.
Plazo de Ejecucién: Junio 2013
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Realizar cambio en la metodologia de la realizaciéon de las encuestas
para que sean realizadas telefonicamente ya que el Gerente de la
empresa considera que el resultado de la encuesta puede verse
afectada por ser realizada en presencia del técnico que presta el
servicio. RESPONSABLE: Diego Betancurt. RECURSOS: Tiempo de
Auxiliar Administrativo, equipo de computo. Plazo de Ejecucion: Julio de
2013.

Programacion de dos auditorias anuales con el fin de realizar un
seguimiento a los procesos misionales de la empresa.
RESPONSABLE: Diego Betancurt. RECURSOS: Financieros para la
contratacion del auditor. Plazo de Ejecucion: Julio de 2013.

Modificar el indicador de facturacién mensual viviéndolo en los servicios
que presta la empresa con el fin de diferenciar los ingresos obtenidos
mes a mes por cada uno de los servicios ofrecidos. RESPONSABLE:
Diego Betancurt. RECURSOS: Tiempo Coordinador de Calidad, equipo
de computo. Plazo de ejecucion: Junio de 2013.

Modificar el Indicador de numero de servicios de fibra 6ptica por cliente
por un indicador que nos muestre la facturacién de nuestros clientes
por el nimero de personas utilizadas en estos servicios ya que el
Gerente considera que este indicador puede ser engafioso porque un
solo servicio con uno de nuestros clientes puede significarnos mayores
ingresos a varios servicios prestados a otro cliente. RESPONSABLE:
Diego Betancurt. RECURSOS: Tiempo, equipo de cémputo. Plazo de
Ejecucion: Junio de 2013.

Modificar el indicador de eficacia de las cotizaciones complementando
su contenido con cotizaciones en estudio o rechazadas antes de cada
cierre. RESPONSABLE: Diego Betancurt. RECURSOS: Tiempo,
equipo de computo. Plazo de Ejecucién: Junio de 2013.

MEJORA DEL
PRODUCTO O
SERVICIO

Extensién de nuestros servicios a ciudades como Barrancabermeja,
Ocafia, Culcuta y Picacho, con el fin de posicionar
TELECOMUNICACIONES CYBERTEL LTDA en el departamento.
RESPONSABLE: Wilman Jerez RECURSOS: Financieros para el
alquiler del local comercial y contratacion de personal. Plazo de
ejecucidn: Septiembre de 2013.

Realizar un seguimiento en las cotizaciones telefonicamente y definir
las causas de no aprobacion que se presenten. RESPONSABLE:
Zuleidys Diaz. RECURSOS: Tiempo de auxiliar administrativo, equipo
de computo. Plazo de ejecucion: Junio de 2013.
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Anexo E. ANALISIS DE INDICADORES

» COMPRAS Y MANTENIMIENTO

e CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE MANTENIMIENTO (META 95%):
(INDICADOR TOMADO EN EL MES DE DICIEMBRE DEL ANO 2012).

ACTIVIDADES
ANO MANTEDNEIMIENT fAiLI\T/:EAI\ﬁl\ElSE[N)E o DIE
o 0 EJECUTADAS | CUMPLIMIENTO
PROGRAMADAS
2012 11 11 100
ANALISIS

Las actividades de mantenimientos programadas para este periodo fueron
ejecutadas en un 100% por los responsables cumpliéndose con los objetivos
trazados para cada una de ellas.

e REEVALUACION DE PROVEEDORES (META 90%): (INDICADOR
TOMADO EN EL MES DE MARZO DE 2013).

NUMERO DE
NUMERO DE PROVEEDORES QUE o
PROVEEDORES APROVARON LA %o DE CUMPLIMIENTO
REEVALUACION
34 33 97%
ANALISIS

Solo el proveedor “ABACO IP COMUNICACIONES LTDA” no supero la
reevaluaciéon de proveedores, es necesario comunicar a nuestro proveedor las
falencias por las cuales no supero esta reevaluacion y de esta manera exigir un

esfuerzo pr parte de él o definitivamente finalizar la relacibn comercial.
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» CONTACT CENTER

e EFICACIA DE LAS LLAMADAS ENTRANTES (META 85%): (INDICADOR
MEDIDO EN FUNDACION AVANZAR FOSCAL EN EL MES DE MAYO DE

2013)
6434300
6436000 TOTAL
0| o< 0| o< 0 | o<
(7)) 0 0 0 0 0 0 0 0
<l <9 <2 2 | <l <9 <3| £ | < | <2 | <] <
ot |af|c5| 0 |daE|ag|d8| © |dE |6 |aa| ©
Sg|s|=2| ¢ |=g|=d|=2| ¢ | =z |=d|=2| ¢©
SE|SE|SE| & [3E|3E(SE| 5 | 35|35 |38) 8
= _I(ZD oo L mi _I% oo - =i 7 4% oo L
O ) @)
2171 | 1921 | 250 | 88% | 8842 | 7515 | 967 | 89% | 10653 | 9436 | 1217 | 89%
89%
Analisis

Se logra una eficacia del 89%, cumpliendo la meta del mes. Se analizara la
necesidad de contratar una persona extra para mejorar este porcentaje en horas

pico.

e EFICACIA DEL CONTACT CENTER: (INDICADOR MEDIDO EN
FUNDACION AVANZAR FOSCAL EN EL MES DE MAYO DE 2013; SU
META ES ASIGNAR EL 40% DEL TOTAL DE LAS CITAS)

TELEFONICAS TOTAL
PRESENCIA CITAS
SEDE
L CALL ASIGNAD
CENTER SEDES TOTAL e
BOLARQUI 2956 804 94 898 3854
FLORIDABLA

NCA 3947 1668 180 1848 5795
Total 6903 2472 274 2746 9649
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PORCENTAJE DE CITAS
ASIGNADAS TELFONICAMENTE 28%

CUMPLIMIENTO DE LA META

70%

Andlisis
Se cuentan con muy pocos espacios de citas para ser asignadas telefébnicamente,
es necesario realizar una reunion con el cliente que nos permita mejorar el
rendimiento de este indicador.

» TALENTO HUMANO

e EFICACIA DE LAS CAPACITACIONES (INDICADOR EVALUADO EN EL
MES DE JUNIO DE 2013).

TOTAL NUMERO DE | NUMERO DE | META | EFICACIA
CAPACITACIONES | EVALUADOS | APROBADOS

18 342 264 80% 77,19%

Anélisis
No se logra alcanzar la meta del periodo, se realizara un analisis de la manera en
la que se estan realizando las capacitaciones para evitar pérdidas de tiempo y
dinero para la empresa.
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» SOLUCIONES EN TELECOMUNICACIONES

e SERVICIOS NO CONFORMES (INDICADOR TOMADO EN EL MES DE
MAYO DE 2013). META: <=5%

SOLUCIONE | CABLEADO sra | contacy | N2 DE SERVICIOS NO
MES 2T ESTRUCTURA | oo ) o CONFORMES EN EL
bo PERIODO
ENERO 0 1 ) 5 3
FEBRERO 0 0 0 0 5
MARZO 0 0 0 0 5
ABRIL 0 0 0 0 5
MAYO 0 0 0 0 5
ANALISIS

Para el mes de mayo se sigue en la tendencia de cero servicios no conformes,
por lo que se realizara un estudio de qué tan eficiente esta resultando este
indicador para la empresa.

e NOTA:

Los indicadores “Metros instalados de Redes de fibra Optica” y “Numero de fallas
del servicio Ip” en el mes de Junio aun no han arrojado resultados para su analisis
pues fueron modificados en la revision por la direccion.
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» CALIDAD Y MEJORAMIENTO

ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA CERRADAS
EN EL PERIODO. (INDICADOR TOMADO EN EL MES DE JUNIO DEL
ANO 2013)

Tipo de accion

Meta

Numero de
acciones

presentadas en el

periodo

Analisis

ACCIONES
CORRECTIVAS

<=3

En un sistema de
gestiéon de calidad
naciente como el
de
telecomunicaciones
Cybertel Ltda. es
muy comun que se
presenten muchas
acciones
correctivas.

ACCIONES
PREVENTIVAS

>=5

Se cumple con la

meta, y se analiza

la eficacia de cada
accion.

ACCIONES DE
MEJORA

>=10

14

Se cumple con la
meta y se seguiran
realizando
reuniones para
seguir evaluando
situaciones que
puedan representar

una mejora.
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» ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA (INDICADOR TOMADO EN EL MES DE

JUNIO DE 2013).

INDICADOR

Meta

RESULTADO

Analisis

RAZON
CORRIENTE

>=2

1,6

PRUEBA ACIDA

>=1

0,7

Se refleja uno de
los principales
problemas de la
empresa el cual es
su baja liquidez, es
importante
comenzar a
implementar
estrategias que nos
permitan mejorar la
liquidez de la
compaiiia, entre
ellos mejorar el
cobro de cartera el
cual es muy alto en
los Ultimos meses

> GESTION COMERCIAL.

e EFICACIA DE LAS COTIZACIONES. (INDICADOR TOMADO EN EL MES
DE MARZO DE 2013) META:60%

TRIMESTRE | NUMERO DE NUMERO %
COTIZACIONES | TOTAL DE |EFICACIA
EFICACES | COTIZACIONES
ENE-MAR 18 57 [ 329% |
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ANALISIS
El indicador es bastante bajo, es necesario comenzar a hacer un estudio de
porque las cotizaciones no estan siendo aprobadas, para realizar las
modificaciones necesarias en este tema.

e SATISFACCION DEL CLIENTE. (INDICADOR TOMADO EL MES DE
JUNIO DE 2013). META 90%

CALIDA
ASPECTO D DEL | TIEMPO DE | ATENCION A PRES;xTACI ACTITUD Y
SERVICI | RESPUESTA | SOLICITUDES COMPROMISO
o PERSONAL
PROMEDIO 5 4,71 4,85 4,85 4,92
PORCENTAJE DE . . . . .
SATISEACCION 100% | 94% 97% 97% 99%
PORCENTAJEDE SATISFACCION 97%

ANALISIS

El indicador supera las expectativas, en la revision por la direccion del mes de mayo se
decide que a partir del mes de Julio se empezara a realizar las evaluaciones
telefonicamente para corroborar la informacién plasmada en las encuestas.

> DIRECCION
e UTILIDAD OPERACIONAL: Este indicador para el mes de Junio aun no ha
arrojado resultados para su analisis pues fue modificado en la revision por

la direccion.

e Se presenta el anterior indicador que media la FACTURACION MENSUAL.
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PORCENTAJE DE
MES FACTURACION MENSUAL VARIACION
DICIEMBRE (2012) $212.166.444 -
ENERO $114.383.698 -46%
FEBRERO $202.172.576 77%
MARZO $149.202.332 -26%
ABRIL $251.266.097 68%
MAYO $ 203.590.666 -19%
FACTURACION MENSUAL
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ANALISIS

La facturacion mes a mes ha tenido un comportamiento bastante fluctuante por
firmas de nuevos contratos o terminacion de los mismos, ademas la temporada de
fin de afo represento una disminucion importante en el nUmero de servicios
nivelandose en el mes de febrero que fueron bastante altos.

Este indicador es eliminado en la revision por la direccion pues se considera que
su medida no es una buena base para la toma de decisiones.
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Anexo F. LISTA DE CHEQUEO DIAGNOSTICO FINAL

Sl
O
A
o) €| < | &9
%) < = = =2
el = <|o|Q|&|Z2EEF <
- 2 > | D w s o
z o=
@) o DO
z | O b —
oD|lao|l==
4
[a)
1| 41 REQUISITOS GENERALES olofofo]o|2]|P
o | 41 Se encuentran identificados los :
) procesos
Se ha definido la interaccidn
3| 4.1 1
de los procesos
REQUISITOS DE LA
4 4.2 DOCUMENTACION 0 O(O0| 0] 1 5 |196%
5| 4.2.2 | Tienen un Manual de Calidad 1
Tiene procedimiento para el
control de documentos
61 4903 (procedimientos, guia para :
- elaboracion de
procedimientos, instrucciones,
manuales, etc)
71 423 Tienen guia para elaborar :
documentos
Tienen un inventario de la
8 | 4.2.3 | documentacién existente y de 1
la faltante
Existe un procedimiento para
9| 42.4 la administraciéon de los 1
registros de calidad
10| 424 Existe un mven’rc:.rlo de reqistros :
de calidad
COMPROMISO DE LA
11| 5.1 DIRECCION 0 00| 0|1 3 | 94%
12| 5 Se fiene una politica de :
calidad

197




Se han analizado o se fienen

13 5.1 objetivos que se relacionan
con calidad
Ha difundido la politica de
14| 5.1 .
calidad
15| 51 Se llevan a cabo revisiones del
' SGC,
PLANIFICACION DE LA
16| 5.4 CALIDAD 88%
Los objetivos de calidad han
17| 5.4.1 sido establecidos en las
funciones y niveles pertinentes.
Se planifican los cambios que
18| 5.4.2 | pueden afectar la integridad
del SGC
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD
19] 55 Y COMUNICACION 5%
Se tienen definidas las
responsabilidades de las
20| 5.5.1 | personas que puedan afectar
la calidad segun la ISO
?001:2008
21| 5.5.1 Se tiene organigrama
2| 559 Se ha seleccionoqlo el 3§
representante de la direccidn
23| 553 Se han es’rableciqo Io§ ,
procesos de comunicacion
04| 553 Se han efectuado mejoras en
7 | los procesos de comunicacion
25| 5.6 | REVISION POR LA DIRECCION 75%
Se han establecido las
entfradas, los resultados y otras
26| 5.6 .
caracteristicas del proceso de
revision por la direccion
27| 6.1 PROVISION DE RECURSOS 75%
Existe una metodologia para la
28| 6.1 asignacion sistematica de los

recursos
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29

6.2

RECURSOS HUMANOS

100
%

30

6.2.2

Se ha determinado la
competencia del personal que
realiza trabajos que afectan a

la calidad del
producto/servicio

31

6.2.2

Existe una metodologia que
permita identfificar las
necesidades de formacion y
suministrar la misma al personal
del SGC

32

6.2.2

Se mantienen registros que
evidencien la educacion,
formacioén, habilidades y

experiencia.

33

7.1

PLANIF,ICACIéN DE LA
REALIZACION DEL PRODUCTO Y
/ O SERVICIO

100
VA

34

7.1

Se planifican los procesos para
la realizacion del producto y la
prestacion del servicio

35

7.1

Se han determinado los
requisitos del producto/servicio

36

7.1

Se han establecido los registros
que evidencian el
cumplimiento de los requisitos
por parte de los procesos de
realizacion del producto y sus
resultados

37

7.2

PROCESOS RELACIONADOS
CON EL CLIENTE

92%

38

7.2.1/
7.2.2

Tienen unas metodologia para
gestionar los pedidos,
convenios o infercambios,
presentacion de ofertas o
ventas (ventas nacionales y de
exportacion)

39

7.2.3

Se han establecido los
procesos de comunicacion
con el cliente
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40

7.2.3

Se han efectuado mejoras en
los procesos de comunicacion
con el cliente

41

73

DISENO Y DESARROLLO

100
%

42

Existe una metodologia que
establezca el control que se
debe efectuar durante diseno
y/o desarrollo del producto o
servicio

43

El personal es competente
para estas actividades

44

7.4

COMPRAS

96%

45

7.4.1

Conocen cudles son los
proveedores que mds afectan
la calidad

46

7.4.1

Se tienen criterios para
evaluar los proveedores

47

7.4.1

Se tiene una metodologia
para seleccionar, registrar y
calificar periddicamente a los
proveedores que se han
considerado criticos

48

7.4.1

Tienen un plan de selecciony
calificacion de proveedores

49

7.4.1

Se tiene una metodologia
parta realizar el proceso de
compras

50

7.4.1

Se tiene una metodologia
para realizar el proceso de
importaciones

51

7.4.2

Se fienen datos o informacion
de las materias primas a
comprar O servicios a
subcontratar
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52

7.5

PRODU,CCIéN Y/O
PRESTACION DEL SERVICIO

94%

53

7.5.1

Se tiene una descripcion
completa de los procesos de
realizacion del producto o
prestacion de servicio

54

7.5.2

Existen procesos que requieran
validacion?

55

7.5.3

Se tiene una metodologia que
identifique la informacion de
enlace y/o la ruta para la
trazabilidad?

56

7.5.3

Se identifican los productos?e

57

7.5.4

Existe una metodologia para el
fratamiento del producto
suministrado por el cliente

58

7.5.5

Existe una metodologia para la
preservacion del producto
durante el proceso interno

59

7.5.5

Existe una metodologia que
describa actividades para la
preservacion del producto
durante el despacho,
distribucién y enfrega de los
productos

60

7.6

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS
DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

100
VA

61

Conocen cuales son 1os
equipos de medicion que
pueden afectar la calidad del
producto

62

Tienen una metodologia que
describa la gestion
metroldgica de la empresa

63

Existe un responsable de la
funcion metroldgica de la
empresa

64

Tienen establecido un sistema
de codificacion para los
instrumentos y equipos de
medicion
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65

8.2

SEGUIMIENTO Y MEDICION

10

83%

66

8.2.1

Se redliza seguimiento ala
safisfaccion del cliente

67

8.2.2

Existe un procedimiento para
auditorias intfernas de calidad

68

8.2.2

Existe un sistema o forma de
evaluacion y seleccion de
auditores internos de calidad

69

8.2.2

Estdn formados los candidatos
seleccionados para las
auditorias internas de calidad

70

8.2.2

Se ha elaborado un programa
de auditorias internas de
calidad

/1

8.2.3

Se aplican métodos para la
medicidon de los procesos

72

8.2.3

Tienen definidos indicadores
de desperdicios, devoluciones,
quejas, reclamos, acciones de

mejoramiento, auditorias
internas de calidad

73

8.2.4

Tienen metodologias parala
medicion y seguimiento del
producto (materias primas,

producto en proceso,
producto terminado)

74

8.2.4

Tienen metodologias para la
evaluacion y seguimiento de la
prestacion del servicio

75

8.2.4

Se han definido los criterios de
aceptacion

76

8.2.4

Se fienen definidos los métodos
especificos para medicion y
seguimiento del producto

77

8.2.4

Se tienen definidos los métodos
especificos para medicion y
seguimiento del servicio
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78| 8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y/ O 100
) SERVICIO NO CONFORME %
Existe un procedimiento para
79| 8.3 el conftrol de productos o
servicios no conformes
80| 8.4 ANALISIS DE DATOS 88%
El andlisis de datos se aplica a
81| 8.4 . ., .
la satisfaccion del cliente
80| 8.4 El andlisis de datos se aplica a
' la conformidad del producto
El andilisis de datos se aplica a
83| 8.4 |las caracteristicasy tendencias
de los procesos y los productos
sa| 84 El andlisis de datos se aplica a
los proveedores
85| 8.5 MEJORA 98%
Existe mejora demostrable a
86| 8.5.1 , .
través de las auditorias internas
87| 851 Existe mejora demostrable a
7 |través de la politica de calidad
Existe mejora demostrable a
88| 8.5.1 través de los objetivos de
calidad
89| 851 Existe mejora demostrable a
e través del andlisis de los datos
Existe mejora demostrable a
90| 8.5.1 través de las acciones
correctivas
Existe mejora demostrable a
21| 8.5.1 través de las acciones
preventivas
Existe mejora demostrable a
92| 8.5.1 través de la revision por la
direccion
Tienen un procedimiento
93| 8.5 para implementar y verificar la

eficacia de las acciones
correctivas
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Tienen un procedimiento
para implementar y verificar la

94| 8.5.3 . . : 1
eficacia de las acciones
preventivas
Tienen una metodologia para
95 la atenciéon de quejas y 1
reclamos
0,3 0,7
96 PROMEDIO 75 9 1,6 | 93%
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