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[bookmark: _Toc172568346]INTRODUCCIÓN 
Science & Technology, en adelante Scitech, con el propósito de cumplir con su misión, implementa un sistema de gestión de calidad para trabajar bajo estándares de calidad definidos por la organización y garantizar la calidad en los productos y servicios ofrecidos a nuestros clientes y mejorar continuamente.
Como resultado de lo anterior, se genera el manual de calidad estructurado siguiendo los requisitos de la Norma ISO9001-2015, para facilitar la divulgación e implementación de los procesos, sus interacciones y funciones dentro de todo el proceso productivo.

[bookmark: _Toc172568347]1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN 
Este documento pretende ser una guía donde se exponen los procesos, procedimientos y demás herramientas que conforman el funcionamiento de Scitech. En el se define el alcance y funcionamiento del sistema de gestión de calidad, los niveles de autoridad y responsabilidades, la interrelación de sus procesos y orienta respecto a los parámetros, lineamientos, políticas y controles del sistema.
[bookmark: _Toc172568348]1.1 Alcance
Este documento abarca los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad conforme a lo estipulado en la Norma ISO 9001:2015 y en relación con los procesos determinados. Su implementación y obligatoriedad deben ser reconocidas y comprendidas por todos los empleados sin excepción.

[bookmark: _Toc172568349]2. REFERENCIAS NORMATIVAS
Este documento sigue la estructura propuesta en la Norma ISO 9001-2015 Sistema de gestión de calidad. Requisitos.


[bookmark: _Toc172568350]3. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
[bookmark: _Toc172568351]3.1 Comprensión de la organización y de su contexto 
Scitech considera para su organización, un contexto estratégico basado en Las condiciones políticas, sanitarias, económicas, tecnológicas, legales, que puedan llegar a afectar su funcionamiento. De la misma forma tiene en cuenta las interrelaciones de estas condiciones pudiéndose presentar como ventajas o desventajas a los que Scitech hace seguimiento para desarrollarse y fortalecerse, esto mediante la implementación de la metodología DOFA donde se condensa todo lo mencionado.
Para su direccionamiento estratégico, Scitech lo define en su misión y visión.
Misión
Science & Technology es una Fábrica de Software dedicada a la prestación de Servicios de Gestión Tecnológica. Fundamentados en nuestros valores institucionales y en una cultura innovadora y de trabajo en equipo, buscamos establecer relaciones estratégicas con nuestros clientes y superar sus expectativas, al igual que las de accionistas y colaboradores, ofreciendo siempre calidad y confiabilidad.
Visión 
En 2024 Science & Technology habrá consolidado su proceso de madurez como Fábrica de Software, logrando un nivel satisfactorio de innovación en su gestión tecnológica y un alto estándar de un sistema autogestionado de calidad y de seguridad de la información. Igualmente, logrando la conformación de un número significativo de clientes y aliados estratégicos a largo plazo que garanticen la proyección y sostenibilidad de la compañía.
[bookmark: _Toc172568352]3.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 
Scitech tiene definido un procedimiento de identificación y tratamiento de partes interesadas (PC-GSI-007) mediante el cual ha identificado y caracterizado a las partes interesadas relacionadas a los procesos internos. En el sistema de gestión de calidad, su proceso de gestión de calidad es transversal y se relaciona con todos los demás procesos de la organización, por lo tanto, las partes interesadas para los demás procesos son a su vez partes interesadas para el sistema de gestión de calidad. Las partes interesadas están identificadas como:
	-Externo: que no hace parte integra de Scitech, puede ser un cliente, ente de control.
	-Interno: que hace parte de la organización.
Las partes interesadas internas y externas se encuentran identificadas y caracterizadas en la matriz de identificación y gestión de partes interesadas (MT-SI-005), teniendo en cuenta el proceso con el que se relacionan, si pertenece al contexto interno o externo, la categoría al que pertenece, y la razón de la inclusión.
 a continuación, se describen los más importantes:
· PROVEEDORES DE SERVICIOS DE DESARROLLO DE SOFTWARE.
· ENTIDADES BANCARIAS.
· DIAN.
· ENTES REGULADORES, CERTIFICADORES Y DE CONTROL, MINISTERIO TIC.
· PROVEEDORES DE SERVICIOS TECNOLOGICOS.
· JIRA
· GENEXUS.
· CLIENTES.
[bookmark: _Toc172568353]3.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad
El sistema de gestión de calidad y su proceso de gestión de calidad se aplica a todos los procesos estratégicos, misionales y de apoyo.
[bookmark: _Toc172568354]3.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos
Con el propósito de definir e implementar el sistema de gestión de calidad, Se tiene desarrollado el mapa de procesos y las caracterizaciones de sus procedimientos internos. 
Para dar cumplimiento a la misión de Scitech, se tienen desarrollados procesos de nivel estratégico, misionales y de apoyo que se muestran en el mapa de procesos.
El sistema de gestión de calidad al ser transversal, esta conformado por todos los procesos de la organización. Son 8 procesos en total distribuidos así: 2 de nivel estratégico, 3 de nivel misional y 3 de nivel de apoyo.
Procesos de nivel estratégico
Este nivel esta relacionado con la definición de lineamientos, políticas, formulación de objetivos estratégicos, análisis interno y externo, ejecución y seguimiento del plan estratégico, revisión por la dirección, aseguramiento de la calidad.
Los procesos que forman parte del nivel estratégico son: GESTION ESTRATEGICA, GESTION DE CALIDAD.
Procesos de nivel misional
Contribuyen con el desarrollo de la misión de Scitech como proveedor de soluciones tecnológicas a satisfacción de los requerimientos de los clientes.
Los procesos que forman parte del nivel misional son: COMERCIAL, DESARROLLO DE SOFTWARE-ANALISIS-DISEÑO-QA, PROYECTOS.
Procesos de nivel de apoyo
Soportan a Scitech en la administración interna, gestión de recursos financieros y humanos e infraestructura.
Los procesos que forman parte del nivel de apoyo son: 	ADMIN Y RRHH, FINANCIERA, INFRAESTRUCTURA.
[image: ]
[bookmark: _Toc172565731]Ilustración 1 Mapa de procesos
Las caracterizaciones de procesos hacen parte integral del presente manual y exponen las relaciones e interacciones entre los procesos, los procedimientos necesarios para su operación. Se ajustan a la metodología del PHVA (planear, hacer, verificar y actuar).
La caracterización de los procesos internos contempla: las entradas, interrelación de los procesos, documentos relacionados, autoridad del proceso y el responsable. Las salidas, los recursos involucrados, formas de seguimiento y control, indicadores.
La caracterización de los procesos se puede encontrar en el repositorio de activos de proceso.

[bookmark: _Toc172568355]4. LIDERAZGO 
[bookmark: _Toc172568356]4.1 Liderazgo y compromiso
Scitech asume una posición de liderazgo y compromiso para garantizar que todos los miembros de la organización comprendan la importancia de cumplir con los requisitos del cliente, así como con las normativas legales y reglamentarias, y alcanzar los objetivos estratégicos. Con este propósito, se ha establecido un Comité de Dirección que se reúne mensualmente con todos los líderes de las distintas áreas para supervisar el desempeño, la productividad y el logro de los objetivos estratégicos. Asimismo, se ha creado el Comité de Seguridad de la Información, encargado de implementar las medidas necesarias para proteger y asegurar los datos de todas las personas y entidades con las que Scitech tiene, o podría tener en el futuro, relaciones comerciales o laborales, recopilando, registrando y tratando estos datos conforme al ejercicio legítimo de sus actividades.
Scitech muestra su liderazgo y compromiso con el sistema de gestión de la calidad de las siguientes maneras:
· Asumiendo la responsabilidad y rindiendo cuentas sobre la eficacia del sistema de gestión de la calidad durante las reuniones del Comité de Dirección.
· Estableciendo la política de calidad y los objetivos de calidad para el sistema de gestión de calidad, asegurando su coherencia con el contexto y la dirección estratégica de la organización.
· Integrando los requisitos del sistema de gestión de calidad en los otros procesos detallados en el Mapa de Procesos.
· Garantizando que los recursos necesarios para el sistema de gestión de calidad estén disponibles y se asignen adecuadamente para cada objetivo y acción asociada.
· Comunicando la importancia de una gestión de calidad efectiva y el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestión de calidad mediante reuniones, correos electrónicos, comunicados, entre otros medios.
· Asegurando que el sistema de gestión de calidad alcance los resultados esperados.
· Comprometiendo, dirigiendo y apoyando al personal para contribuir a la eficacia del sistema de gestión de calidad.
· Fomentando la mejora continua mediante la implementación y seguimiento de Acciones de mejora.
· Apoyando a otros roles relevantes de la dirección para que demuestren su liderazgo en sus áreas de responsabilidad respectivas.
[bookmark: _Toc172568357]4.2 Política 
Scitech reconoce la relevancia de establecer una cultura de calidad en todos los niveles de la organización, viéndola como un elemento estratégico crucial para alcanzar los objetivos organizacionales y satisfacer los requisitos de los clientes.
Por ello se estableció la siguiente política de calidad:
“En SCIENCE & TECHNOLOGY S.A.S., estamos dedicados a proporcionar soluciones integrales en nuestros productos y servicios que satisfagan plenamente las necesidades de nuestros clientes. Nuestro compromiso con la calidad es fundamental y refleja nuestros valores institucionales en cada etapa de nuestro servicio, garantizando el cumplimiento de los estándares y protocolos de calidad.
Colaboramos estrechamente con nuestros aliados estratégicos y nos enfocamos en la mejora continua en todas nuestras operaciones. Nos esforzamos por optimizar constantemente nuestros servicios informáticos, que incluyen la administración de servidores, gestión de canales de comunicación, soporte a aplicaciones y servicio de mesa de ayuda.
Nuestro objetivo es consolidarnos como un socio estratégico de confianza, con una vasta experiencia en procesos informáticos para diversas industrias.”
La política tiene definidos los siguientes objetivos de calidad:
· Garantizar una gestión y control eficaz de todos nuestros procesos para asegurar la calidad y eficiencia en nuestras operaciones.
· Garantizar la aplicación en el ciclo productivo de un sistema de gestión de calidad integral
· Mejorar continuamente todos nuestros procesos y procedimientos en todas las áreas para garantizar la calidad de los productos desarrollados identificando estándares aplicables al proceso.
· Identificar y gestionar los riesgos y oportunidades que puedan afectar la conformidad de nuestros procesos, asegurando así la continuidad y mejora de nuestras operaciones.
· Fomentar la concienciación y motivación de nuestro personal sobre la importancia de la implantación y desarrollo de un sistema de calidad, promoviendo una cultura de excelencia en toda la compañía.
· Actuar con responsabilidad y ética en todas nuestras operaciones, respetando los valores institucionales y contribuyendo al bienestar de nuestros colaboradores, accionistas y la sociedad en general.
[bookmark: _Toc172568358]4.3. Comunicación de la política de la calidad
Scitech se asegura que la política de calidad:
· Se encuentra disponible y se mantiene como información documentada al estar publicada en su sitio web https://scitech.com.co/.
· Se comunica, entiende y aplica dentro de Scitech.
· Está accesible para las partes interesadas pertinentes, según sea necesario.
[bookmark: _Toc172568359]4.4 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización
Los niveles de autoridad en Scitech se observan en la estructura organizacional de la entidad expuesta en el documento F-AD-003 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.
En el marco del proceso de Gestión del Talento Humano, se establecen manuales específicos de funciones y competencias laborales que detallan las principales responsabilidades asociadas a cada cargo dentro de la Entidad. Las funciones de cada cargo se comunican a los funcionarios durante la inducción, además, los procedimientos especifican quién es el responsable de ejecutar cada actividad. En el caso de los contratistas, sus responsabilidades se detallan dentro de los contratos establecidos.
El liderazgo de los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad recae en los Líderes de las áreas y sus respectivos procesos. Estos líderes desempeñan las siguientes funciones:
· Controlar, verificar, actualizar y coordinar la operación de sus procesos y procedimientos.
· Desarrollar e implementar los elementos necesarios para la gestión del proceso conforme a lo establecido por la Alta Dirección.
· Establecer los registros y documentos necesarios para el cumplimiento de los objetivos y las etapas del proceso, siguiendo los procedimientos e instructivos vigentes.
· Mantener una comunicación directa con los miembros del equipo del proceso, asegurando una adecuada interacción, interrelación y contribución a cada uno de los insumos, entradas, salidas y elementos del proceso.

[bookmark: _Toc172568360]5. PLANIFICACIÓN 
[bookmark: _Toc172568361]5.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Al planificar el sistema de gestión de la calidad, Scitech considera la comprensión de la organización y su contexto, como se describe en la sección 3.1, y determina los riesgos y oportunidades que deben abordarse para:
· asegurar que el sistema de gestión de calidad alcance los resultados esperados.
· maximizar los efectos positivos.
· prevenir o mitigar efectos no deseados.
· lograr la mejora continua.
Las oportunidades se identifican en función del contexto de la entidad, tomando en cuenta la matriz DOFA. Con base en el análisis de estas oportunidades, se determinan acciones alineadas con la misión de la entidad que faciliten la mejora del Sistema de Gestión de la Calidad. Además, los procesos identifican oportunidades de mejora que se presentan y discuten en las reuniones de retrospectiva.
[bookmark: _Toc172568362]5.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos
Scitech ha definido sus objetivos de calidad, detallados en la sección 4.2, considerando las funciones relevantes del sistema de gestión de la calidad establecidas por la Dirección.
Estos objetivos:
· son coherentes con la política de calidad,
· son medibles,
· consideran los requisitos aplicables,
· son pertinentes para garantizar la conformidad de los productos y servicios y mejorar la satisfacción del cliente,
· son objeto de seguimiento,
· se comunican,
· se actualizan según sea necesario.
[bookmark: _Toc172568363]5.3 Planificación de los cambios
Cuando Scitech identifica la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestión de Calidad, estos se implementan de manera planificada, Se consideran los siguientes aspectos:
· el propósito de los cambios y sus posibles consecuencias,
· la integridad del sistema de gestión de calidad,
· la disponibilidad de recursos,
· la asignación o reasignación de responsabilidades y autoridades.

[bookmark: _Toc172568364]6. APOYO
[bookmark: _Toc172568365]6.1 Recursos
[bookmark: _Toc172568366]6.1.1 Generalidades
Scitech asigna los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades dentro del Sistema de Gestión de la Calidad, teniendo en cuenta las capacidades de la entidad y el presupuesto disponible. El objetivo es mejorar la eficacia, eficiencia y efectividad, aumentando así la satisfacción de los usuarios y grupos de interés. Scitech ha identificado y proporciona los recursos necesarios para establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente su Sistema de Gestión de Calidad, tomando en consideración:
· las capacidades y limitaciones de los recursos internos disponibles,
· los recursos que deben obtenerse de proveedores externos.
[bookmark: _Toc172568367]6.1.2 Personas
A través del proceso de Gestión del Talento Humano, Scitech ha identificado y proporcionado el personal necesario para implementar eficazmente el Sistema de Gestión de la Calidad y operar los procesos. Es fundamental contar con un equipo humano bien formado, tanto en los aspectos técnicos de su trabajo como en la gestión de calidad. La capacitación de todo el personal es esencial para garantizar que se mantenga el nivel de calidad previsto.

[bookmark: _Toc172568368]6.1.3 Infraestructura
Scitech proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para el funcionamiento de los procesos y cumplir con los requisitos de los clientes. Esto incluye oficinas y espacios de trabajo adecuados y los servicios asociados, redes internas de suministro de servicios públicos, cableado estructural, herramientas, equipos y sistemas de información (hardware y software) para la gestión de los procesos.
En el Repositorio de Activos de Procesos se encuentran los procesos y procedimientos, manuales, formatos, instructivos y políticas de infraestructura que gestionan los recursos necesarios para el funcionamiento adecuado de las actividades en el nivel seccional.
Además, se dispone de herramientas ofimáticas, sistemas de comunicación interna y externa, y demás bienes muebles necesarios para el correcto desarrollo de los procesos. También se cuenta con salas adecuadas para reuniones, eventos y espacios para esparcimiento, garantizando un entorno de trabajo óptimo para los empleados.
[bookmark: _Toc172568369]6.1.4 Ambiente para la operación de los procesos
Scitech ha establecido el ambiente de trabajo necesario para asegurar la seguridad y salud de sus empleados y contratistas mediante la identificación y control de peligros y riesgos asociados con la operación de sus procesos. Esto se realiza a través del Programa de Seguridad y Salud en el Trabajo, coordinado por el área de Recursos Humanos, en conformidad con la normativa vigente. Toda esta información está documentada en el MANUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO (M-SST-002).
[bookmark: _Toc172568370]6.1.5 Recursos de seguimiento y medición
Scitech determina y proporciona los recursos necesarios para asegurar la validez y fiabilidad de los resultados durante el seguimiento y la medición de sus procesos. Esto se hace para verificar que los productos y servicios cumplen con los requisitos establecidos, garantizando que dichos recursos:
· sean apropiados para el tipo específico de actividades de seguimiento y medición realizadas,
· se mantengan para asegurar su idoneidad continua para el propósito previsto.
Para el seguimiento de los resultados, Scitech emplea diversas prácticas para comprobar la conformidad de sus productos o servicios, tales como: verificación de pares, pruebas QA, informes de seguimiento, cronogramas, entre otros.
[bookmark: _Toc172568371]6.1.6 Trazabilidad de las mediciones
Scitech guarda registro de todas sus mediciones mediante el uso de repositorios, para el caso de informes de seguimiento y avances en cronogramas de proyectos. Para los procesos de fábrica, además del uso de repositorios, también se guarda registro en la Herramienta JIRA donde se gestionan inicialmente estas mediciones.
[bookmark: _Toc172568372]6.1.7 Conocimientos de la organización
Scitech ha identificado los conocimientos necesarios para la operación de sus procesos y ha implementado estrategias para mantener esta información, tales como la documentación de actividades críticas y la realización de actividades de inducción, reinducción y capacitación del personal, gestionadas desde el proceso de Gestión del Talento Humano.
En cuanto a los procesos misionales, se han documentado manuales que describen los lineamientos esenciales de los procesos de fábrica, comercial y de proyectos. Estos manuales constituyen una herramienta clave para gestionar el conocimiento en todas las dependencias del área misional de la entidad.
[bookmark: _Toc172568373]6.2 Competencia
Scitech dispone de un Manual de Funciones, Requisitos y Competencias Laborales, donde se define el perfil necesario para cada cargo, incluyendo sus responsabilidades y autoridades. Además, cuenta con herramientas y recursos adecuados para la capacitación y desarrollo del personal.
Para la evaluación de competencias, Scitech:
· Determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad.
· Se asegura de que estas personas sean competentes, basándose en su educación, formación o experiencia adecuadas.
· Cuando es aplicable, toma medidas para adquirir la competencia necesaria y evalúa la eficacia de las acciones tomadas, desarrollando planes de formación para completar su competencia.
· Conserva la información documentada apropiada como evidencia de la competencia.

[bookmark: _Toc172568374]6.3 Toma de conciencia 
La Alta Dirección de Scitech es responsable de asegurar que todos los empleados mantengan una actitud positiva y un compromiso continuo con el Sistema de Gestión de la Calidad. Para lograr esto, se asegura de que las personas que realizan el trabajo bajo su supervisión tomen conciencia de:
· La política de calidad,
· Los objetivos de calidad y cómo su contribución mejora la eficacia del sistema de gestión de calidad, incluyendo los beneficios de una mejora en el desempeño,
· Las consecuencias del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestión de calidad.
[bookmark: _Toc172568375]6.4 Comunicación
En Scitech, se diseñan e implementan los mecanismos y la infraestructura necesarios para garantizar una comunicación efectiva entre los empleados, con el fin de alcanzar sus objetivos de manera eficiente en el contexto de sus funciones. Para ello, se establecen las pautas para las comunicaciones internas y externas relacionadas con el sistema de gestión de calidad, que incluyen:
· el contenido de la comunicación;
· el momento oportuno para comunicar;
· el destinatario adecuado;
· el método de comunicación;
· la persona encargada de comunicar.
La comunicación interna se lleva a cabo mediante herramientas como Hangouts de Gmail, memorandos, oficios, correos electrónicos, actas, materiales gráficos, reuniones de trabajo y boletines.
[bookmark: _Toc172568376]6.5 Información documentada
Scitech ha implementado un proceso de gestión documental para respaldar la operación de sus procesos. Entre los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad se incluyen procedimientos, manuales, formatos, anexos, instructivos y otros, todos almacenados en el Repositorio de Activos de Proceso.
El Procedimiento de Gestión de Activos de Proceso (P-GC-009) establece las directrices para la creación, actualización y modificación de documentos y registros, definiendo la estructura de la documentación dentro del proceso de Gestión Documental.
Scitech dispone de mecanismos de control que aseguran que los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad estén siempre en sus versiones actuales, con las revisiones y aprobaciones necesarias, y previene su pérdida.
[bookmark: _Toc172568377]6.5.1 Creación y actualización
La elaboración, control y modificación de los documentos y el control de los registros se realiza bajo los lineamientos del Procedimiento de Gestión de Activos de Proceso (P-GC-009). El registro de actualización y modificación de documentos, versionados y links de accesos se realiza en la Matriz Primaria de Clasificación Documental (MT-GC-001).
[bookmark: _Toc172568378]6.5.2 Control de información documentada
Scitech establece control sobre todos sus activos documentales definiendo en primera instancia si corresponde a un documento interno o externo, y luego si corresponde a un documento confidencial o no confidencial. A su vez a nivel interno se controlan los accesos a los documentos solo al personal necesario. La administración general de toda la documentación se realiza en la Matriz Primaria de Clasificación Documental (MT-GC-001).

[bookmark: _Toc172568379]7. OPERACIÓN
Scitech planifica y controla los procesos necesarios para el cumplimento de los requisitos de los clientes y brindar un servicios de calidad.
[bookmark: _Toc172568380]7.1 Planificación y control operacional 
Para llevar a cabo el proceso de fábrica de software y prestación de servicios, Scitech ha establecido 3 procesos misionales:
· Comercial
· Desarrollo-Análisis-Diseño-QA
· Proyectos
Para la planificación, implementación y control de los procesos necesarios para cumplir los requisitos de los productos y servicios, Scitech realiza:
· la determinación de los requisitos para los productos y servicios;
· el establecimiento de criterios para:
· los procesos;
· la aceptación de los productos y servicios;
· la determinación de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los productos y servicios;
· la implementación del control de los procesos de acuerdo con los criterios;
· la determinación, el mantenimiento y la conservación de la información documentada en la extensión necesaria para:
· tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo según lo planificado;
· demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

[bookmark: _Toc172568381]7.2 Requisitos para los productos y servicios
[bookmark: _Toc172568382]7.2.1 Comunicación con el cliente
En Scitech, se mantiene comunicación con los clientes a lo largo de todo el proceso de producción, desde la etapa comercial hasta la entrega final del producto o servicio. Para ello, hemos establecido diversos canales de comunicación que nos permiten:
· Proporcionar información sobre nuestros productos y servicios;
· Gestionar consultas, contratos o pedidos, incluyendo cualquier modificación;
· Recoger retroalimentación de los clientes sobre nuestros productos y servicios, incluidas sus quejas;
· Manejar o controlar la propiedad del cliente;
· Definir requisitos específicos para acciones de contingencia, cuando sea necesario.
Scitech dispone de una página web (https://scitech.com.co/) donde el cliente puede realizar cualquier tipo de consulta sobre los productos y servicios ofrecidos. Además, allí se encuentra información de contacto, números telefónicos y correos electrónicos para una comunicación directa.
[bookmark: _Toc172568383]7.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios
Una vez establecido contacto con el cliente e iniciado el proceso comercial, Se identifican y definen claramente los requerimientos del cliente para el producto o servicio solicitado. Se elabora una propuesta comercial donde se contemplan todos los aspectos relacionados al proyecto. Finalizando en la aceptación de la propuesta para iniciar la ejecución del proyecto.
Un procedimiento similar se realiza para las licitaciones públicas, donde el cliente es una entidad pública o del ámbito estatal, estos comunican a través de las páginas de contratación estatal sus necesidades a resolver y las empresas privadas trabajan en propuestas para dar solución.
Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes, Scitech se asegura de que:
· los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
· cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
· aquellos considerados necesarios por Scitech;
· Scitech puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios que ofrece.
En detalle se muestra este procedimiento en el documento: Procedimiento Comercial (PC-CO-001).
[bookmark: _Toc172568384]7.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios.
Durante la etapa comercial, en la elaboración de la propuesta comercial, el equipo de estimación, el líder de desarrollo y el líder de proyectos dimensionan la complejidad del tipo de proyecto definiendo las variables que intervienen en él y clasificando los requerimientos. De allí, se define la propuesta con un precio estimado según las variables tenidas en cuenta y es presentada al gerente general para que autorice y/o adicione elementos que fueron obviados y puedan generar, en algunos casos, una reestructuración. Para este proceso se realiza un procedimiento de estimación, el cual se encuentra detallado en el documento Procedimiento de Estimación de Proyectos (PC-PR-005).
[bookmark: _Toc172568385]7.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
Scitech tiene definido el Procedimiento de Gestión de Cambios (PC-PR-003), donde se contempla todo lo referente a solicitudes de cambios en los requerimientos de los clientes, los pasos a seguir para la clasificación de las solicitudes de cambio, evaluaciones, aprobaciones y lexicones aprendidas.
[bookmark: _Toc172568386]7.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 
[bookmark: _Toc172568387]7.3.1 Generalidades
Actualmente Scitech realiza el diseño y desarrollo de sus productos y servicios, esto se recoge en el Procedimiento de Desarrollo de Software (PC-PR-002), donde se contemplan todas las actividades y procedimientos desde el análisis de requerimientos hasta la entrega para pruebas de usuario.
[bookmark: _Toc172568388]7.3.2 Planificación del diseño y desarrollo
Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo,  Scitech considera:
· la naturaleza, duración y complejidad de las actividades de diseño y desarrollo;
· las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del diseño y desarrollo aplicables;
· las actividades requeridas de verificación y validación del diseño y desarrollo;
· las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de diseño y desarrollo;
· las necesidades de recursos internos y externos para el diseño y desarrollo de los productos y servicios;
· la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan activamente en el proceso de diseño y desarrollo;
· la necesidad de la participación de los clientes y usuarios en el proceso de diseño y desarrollo;
· los requisitos para la posterior provisión de productos y servicios;
· el nivel de control del proceso de diseño y desarrollo esperado por los clientes y otras partes interesadas pertinentes;
· la información documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del diseño y desarrollo.
En el procedimiento de Desarrollo de Software se tienen contempladas todas estas consideraciones desde la etapa de análisis del requerimiento.
[bookmark: _Toc172568389]7.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo
Scitech determina los requisitos esenciales para los tipos específicos de productos y servicios a diseñar y desarrollar. Para ello se considera:
· los requisitos funcionales y de desempeño;
· la información proveniente de actividades previas de diseño y desarrollo similares;
· los requisitos legales y reglamentarios;
· normas o códigos de prácticas que la organización se ha comprometido a implementar;
· las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios.

Se realiza una verificación par de las entradas en el proceso de análisis, diseño y desarrollo para asegurar que estén completas y sin ambigüedades. En caso de presentar alguna contradicción o información faltante se procede a realizar los ajustes necesarios. Toda la información de las entradas queda registrada en sus respectivos formatos y en la herramienta JIRA.

[bookmark: _Toc172568390]7.3.4 Controles del diseño y desarrollo
Scitech aplica controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurarse de que:
· se definen los resultados a lograr;
· se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del diseño y desarrollo para cumplir los requisitos;
· se realizan actividades de verificación para asegurarse de que las salidas del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;
· se realizan actividades de validación para asegurarse de que los productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicación especificada o uso previsto;
· se toma cualquier acción necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificación y validación;
· se conserva la información documentada de estas actividades.

Durante las verificaciones par se realizan los controles pertinentes mencionados en el apartado 7.3.3 que aplica también para este.
[bookmark: _Toc172568391]7.3.5 Salidas del diseño y desarrollo
Scitech se asegura de que las salidas del diseño y desarrollo:
· cumplen los requisitos de las entradas;
· son adecuadas para los procesos posteriores para la provisión de productos y servicios;
· incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medición, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptación;
· especifican las características de los productos y servicios que son esenciales para su propósito previsto y su provisión segura y correcta.
Como se mencionó en el apartado 7.3.5, se guarda registro de las salidas de diseño y desarrollo en sus respectivos formatos y la herramienta JIRA.

[bookmark: _Toc172568392]7.3.6 Cambios del diseño y desarrollo
Scitech identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el diseño y desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.
Scitech conserva la información documentada sobre:
· los cambios del diseño y desarrollo;
· los resultados de las revisiones;
· la autorización de los cambios;
· las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
Esta información se guarda en los repositorios respectivos y en la herramienta JIRA.
[bookmark: _Toc172568393]7.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 
[bookmark: _Toc172568394]7.4.1 Generalidades 
Scitech garantiza que los procesos, productos y servicios proporcionados externamente cumplan con los requisitos establecidos. Hemos definido los controles a aplicar en los siguientes casos:
· Cuando los productos y servicios de proveedores externos se incorporan en nuestros propios productos y servicios.
· Cuando los productos y servicios son suministrados directamente a los clientes por proveedores externos en nombre de la organización.
· Cuando un proceso o una parte de un proceso es proporcionado por un proveedor externo como resultado de una decisión de la organización.
Hemos establecido criterios de selección y evaluación de proveedores y realizamos un seguimiento de su desempeño, basándonos en su capacidad para proporcionar procesos, productos y servicios conforme a los requisitos. Toda la información relacionada con estas actividades y cualquier acción necesaria derivada de las evaluaciones se documenta y protege adecuadamente. Este enfoque se detalla en el Procedimiento de Proveedores (PC-AD-002).

[bookmark: _Toc172568395]7.4.2 Tipo y alcance del control
Scitech se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afecten negativamente su capacidad de ofrecer productos y servicios conformes de manera consistente a sus clientes. Para ello se:
· Garantiza que los procesos suministrados externamente permanezcan bajo el control de su sistema de gestión de la calidad.
· Define los controles que se aplicarán a un proveedor externo y los controles que se aplicarán a los resultados obtenidos.
· Considera:
· El impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la organización para cumplir consistentemente con los requisitos del cliente y con los requisitos legales y reglamentarios aplicables.
· La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo.
· Determinan las verificaciones u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen con los requisitos establecidos.
[bookmark: _Toc172568396]7.4.3 Información para los proveedores externos
Scitech asegura la adecuación de los requisitos antes de comunicarlos al proveedor externo. Para ello, se inicia con la formalización de una necesidad de compra mediante la mesa de ayuda interna, anexando el formato "F-AD-026 Solicitud de adquisición de producto y/o servicio". Este formato debe ser dirigido por el colaborador que manifiesta el requerimiento al Área Administrativa e incluir la justificación, destino, valor aproximado, y especificaciones técnicas del bien o servicio a contratar. Además, se puede sugerir el proveedor o contratista que prestará el bien o servicio.
Scitech debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
· Los procesos, productos y servicios a proporcionar.
· La aprobación de:
· Productos y servicios.
· Métodos, procesos y equipos.
· La liberación de productos y servicios.
· La competencia, incluyendo cualquier calificación requerida de las personas.
· Las interacciones del proveedor externo con la organización.
· El control y seguimiento del desempeño del proveedor externo aplicado por la organización.
· Las actividades de verificación o validación que la organización, o su cliente, pretenden llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.
Todos los aspectos tratados en el numeral 7.4 se contemplan en el Procedimiento de Proveedores (PC-AD-002).
[bookmark: _Toc172568397]7.5 Producción y provisión del servicio
[bookmark: _Toc172568398]7.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio
Los procesos misionales (Comercial, Desarrollo, Proyectos) han sido planificados para ser desarrollados bajo condiciones controladas. Para garantizar esta planificación, se cuenta con una serie de procedimientos y manuales detallados para cada proceso, lo que permite una ejecución y seguimiento adecuados. Toda esta documentación está centralizada y disponible en el Repositorio de Activos de Proceso, facilitando su acceso y consulta por parte del personal.
Además de la documentación de procesos, Scitech cuenta con información detallada que describe las características de los productos y servicios ofrecidos. Esta información incluye especificaciones técnicas, estándares de calidad y guías de uso, asegurando que todos los aspectos del producto o servicio cumplan con los requisitos establecidos.
El equipo apropiado para la producción y desarrollo también está claramente definido, asegurando que los recursos necesarios estén disponibles y en óptimas condiciones para su uso.
Para asegurar la calidad y el cumplimiento de los requisitos a lo largo del proceso, se han implementado mecanismos de seguimiento y medición. Estos mecanismos permiten monitorear cada etapa del desarrollo y producción, proporcionando datos que ayudan a evaluar si los productos y servicios cumplen con los estándares de calidad antes de su entrega final. 
Este enfoque integral no solo asegura que los productos y servicios entregados cumplan con los requisitos y expectativas de los clientes, sino que también mejora la eficiencia y la eficacia de los procesos misionales de la organización.
[bookmark: _Toc172568399]7.5.2 Identificación y trazabilidad
Todos los productos y servicios ofrecidos por Scitech, son identificados, durante las diferentes etapas de su gestión, conociéndose su estado actual de manera permanente de tal forma que se facilite su búsqueda en caso de requerirse recopilar la información correspondiente. Esto se muestra en detalle en el documento Procedimiento de Gestión de Proyectos (PC-GC-002).

[bookmark: _Toc172568400]7.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
Scitech cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras esté bajo el control de la organización o esté siendo utilizado por la misma. Scitech identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilización o incorporación dentro de los productos y servicios.
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algún otro modo se considere inadecuada para su uso, la organización debe informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la información documentada sobre lo ocurrido.
[bookmark: _Toc172568401]7.5.4 Preservación
Los productos resultantes del proceso de fábrica de software, junto con sus respectivos soportes y antecedentes, se preservan y custodian de acuerdo con lo establecido en el Procedimiento de Gestión de Activos de Proceso (P-GC-009). Este procedimiento define los controles necesarios para la identificación, almacenamiento, protección, recuperación, tiempo de retención y disposición de los registros.
La implementación de estos controles permite la recuperación eficiente de la información y asegura la preservación de los activos documentales de Scitech. Además, este enfoque garantiza que los productos de software y sus documentos asociados estén disponibles y protegidos a lo largo de su ciclo de vida, manteniendo la integridad y accesibilidad de la información crucial para la organización.
[bookmark: _Toc172568402]7.5.5 Actividades posteriores a la entrega
Scitech se asegura de cumplir con todas las actividades posteriores a la entrega de sus productos y servicios a través del Procedimiento de Pruebas de Usuario (UAT), descrito en el documento de Procedimiento de Desarrollo de Software (PC-PR-002). Este procedimiento detalla las siguientes actividades clave:
· Entrega del Producto: Incluye la transferencia del producto al cliente, asegurando su correcta integración en los sistemas del cliente.
· Documentación Correspondiente: Provisión de toda la documentación necesaria que acompaña al producto, como manuales de usuario, guías de instalación y especificaciones técnicas.
· Verificaciones: Realización de verificaciones tanto por parte de pares dentro de la organización como del cliente, asegurando que el producto cumple con los requisitos y estándares establecidos.
· Retroalimentación del Cliente: Recolección y análisis de comentarios y sugerencias del cliente sobre el producto, lo que permite identificar áreas de mejora y asegurar la satisfacción del cliente.
· Manejo de Hallazgos: Identificación y resolución de cualquier problema o hallazgo detectado durante las pruebas o en la etapa inicial de uso del producto, garantizando su funcionamiento óptimo.
Este procedimiento integral garantiza que Scitech no solo entregue productos y servicios de alta calidad, sino que también gestione de manera eficiente todas las actividades posteriores a la entrega, asegurando la satisfacción continua del cliente y el cumplimiento de los requisitos establecidos.
[bookmark: _Toc172568403]7.5.6 Control de cambios
Scitech revisa y controla los cambios para la producción o la prestación del servicio, en la extensión necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos. Scitech conserva información documentada que describe los resultados de la revisión de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier acción necesaria que surja de la revisión.
[bookmark: _Toc172568404]7.6 Liberación de los productos y servicios
Scitech implementa las disposiciones planificadas en las etapas adecuadas, según lo definido en los procedimientos de los procesos misionales, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios. La liberación de los productos y servicios al cliente se lleva a cabo solo cuando se han completado satisfactoriamente estas disposiciones planificadas, a menos que una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, el cliente, aprueben lo contrario.
Scitech conserva la información documentada sobre la liberación de los productos y servicios en el Repositorio Documental del Proyecto y en la herramienta JIRA. Esta información documentada incluye:
· Evidencia de Conformidad: Documentación que demuestra que los productos y servicios cumplen con los criterios de aceptación establecidos.
· Trazabilidad: Registro de las personas que autorizan la liberación, asegurando que se pueda rastrear quién aprobó cada etapa del proceso.
Este enfoque garantiza que todos los productos y servicios liberados al cliente cumplen con los estándares de calidad y los requisitos específicos, proporcionando una base sólida de documentación para futuras referencias y auditorías.
[bookmark: _Toc172568405]7.7 Control de las salidas no conformes
[bookmark: _Toc172568406]7.7.1
Scitech asegura que las salidas que no cumplan con los requisitos establecidos sean identificadas y controladas para prevenir su uso o entrega no intencionada. Para ello, ha implementado un procedimiento de pruebas QA que garantiza que el producto cumple con los requisitos del cliente antes de ser entregado para pruebas de usuario.
Scitech toma las acciones adecuadas basándose en la naturaleza de la no conformidad y su impacto en la conformidad de los productos y servicios. Este enfoque también se aplica a los productos y servicios no conformes detectados después de la entrega, durante o después de la provisión de los servicios. Para gestionar estas no conformidades, Scitech implementa una garantía que asegura el tratamiento adecuado de las mismas y garantiza la satisfacción de los requisitos del cliente.
Dependiendo de la naturaleza de la no conformidad y con el objetivo de corregirla, Scitech realiza las siguientes actividades:
· Corrección: Implementación de acciones correctivas específicas para resolver la no conformidad.
· Separación y Contención: Aislamiento y control de los productos y servicios no conformes para evitar su uso indebido.
· Devolución o Suspensión: Devolución de los productos no conformes al proveedor o suspensión de la provisión de servicios afectados.
· Información al Cliente: Comunicación con el cliente para facilitar los ajustes y correcciones necesarias.
· Autorización para Aceptación: Obtención de autorización para aceptar los productos o servicios bajo concesión, cuando sea aplicable.
Este enfoque integral asegura que cualquier no conformidad sea manejada de manera efectiva, minimizando su impacto y asegurando que los productos y servicios entregados cumplan con los estándares de calidad y los requisitos del cliente.
[bookmark: _Toc172568407]7.7.2
Scitech conserva y asegura toda la información documentada relacionada a las no conformidades en sus productos y servicios donde se compilan todos los detalles de la no conformidad, se registran las acciones tomadas, en caso de que aplique se registran las concesiones obtenidas y las decisiones tomadas al respecto.

[bookmark: _Toc172568408]8. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO
[bookmark: _Toc172568409]8.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación
[bookmark: _Toc172568410]8.1.1 Generalidades
Scitech ha definido mecanismos para el seguimiento, medición, análisis y evaluación con el fin de proporcionar un servicio adecuado a los usuarios y mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos. Para ello, se han establecido mecanismos para analizar la información de los diferentes procesos, indicadores de gestión, información estadística, listas de verificación y auditorías internas, respaldados por personal competente y procedimientos e instructivos. Además, Scitech desarrolla actividades en cada proceso para hacer seguimiento y medir el cumplimiento de sus objetivos a través de los siguientes instrumentos:
· Indicadores de los procesos.
· Auditorías internas.
· Seguimiento al plan estratégico y a los planes operativos anuales.
· Revisión por la Dirección.
[bookmark: _Toc172568411]9.1.2 Satisfacción del cliente
Para determinar la satisfacción del cliente, Scitech realiza una encuesta al finalizar la entrega de un producto o servicio con el objetivo de conocer la percepción de los clientes respecto al producto adquirido. Con esta encuesta se logra captar información sobre:
· Grado de satisfacción general con el producto o servicio adquirido
· Valoración de atributos de la empresa
· Calidad de la atención de quejas y reclamos
· Ideas de productos o servicios que Scitech podría ofrecer.
· Quejas, reclamos o sugerencias
· Posibilidad de recomendar a Scitech.
· Percepción de la seguridad de los datos.
[bookmark: _Toc172568412]8.1.3 Análisis y evaluación
Scitech recopila, tabula y analiza datos para el seguimiento de los procesos mediante información documentada, que incluye el análisis y evaluación de:
· Evaluación de satisfacción de los clientes.
· Indicadores de gestión descritos en las caracterizaciones de los procesos, incluidas tendencias y comparación con metas o criterios.
· Oportunidades de mejora.
· Auditorías internas.
· Desempeño: eficacia, eficiencia y efectividad del SGC.
· Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades.
· Desempeño de proveedores externos.
· Necesidad de mejoras.
· Revisión por la Dirección.
· Medición de los objetivos de calidad y planes operativos anuales.
[bookmark: _Toc172568413]8.2 Auditoría interna
Scitech dispone de un procedimiento documentado de auditorías internas, que forma parte del Proceso de Evaluación, Control y Mejora. Este procedimiento define claramente la programación, planificación, preparación y ejecución de las auditorías internas de calidad. El detalle se muestra en el documento Procedimiento de Auditoría Interna (PC-GC-003).
[bookmark: _Toc172568414]8.3 Revisión por la dirección
[bookmark: _Toc172568415]8.3.1 Generalidades
Scitech cuenta con un procedimiento para la revisión por la Dirección del SGC y su objetivo es evaluar el Sistema y determinar las mejoras para asegurarse de su conveniencia, adecuación, eficacia, y articulación con el Plan Estratégico.
[bookmark: _Toc172568416]8.3.2 Entradas de la revisión por la dirección
Scitech planifica la revisión por la dirección y la lleva a cabo teniendo las siguientes consideraciones sobre:
· El estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas;
· Los cambios en el análisis de contexto externo e interno pertinentes al Sistema de Gestión de la Calidad;
· La información sobre el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad, incluidas las tendencias relativas a:
· La satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes interesadas pertinentes;
· El grado en que se han alcanzado los objetivos de la calidad;
· El desempeño de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
· Las no conformidades y acciones correctivas;
· Los resultados de seguimiento y medición;
· Los resultados de las auditorías;
· El desempeño de los proveedores externos;
· La adecuación de los recursos;
· La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades;
· Las oportunidades de mejora;
· La Política de Calidad;
· Los Objetivos de Calidad.
[bookmark: _Toc172568417]8.3.3 Salidas de la revisión por la dirección
Como resultado de esta revisión se genera un acta, la cual incluye de acuerdo con la información de entrada y el desempeño del SGC, decisiones para:
· Las oportunidades de mejora;
· Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestión de la calidad;
· Las necesidades de recursos.

[bookmark: _Toc172568418]9. MEJORA
[bookmark: _Toc172568419]9.1 Generalidades 
Scitech cuenta con un procedimiento para identificar oportunidades de mejora y no conformidades,  debidamente documentado. Esto se realiza en actividades de discusión con diferentes grupos de trabajo de todas las áreas de la organización donde se exponen las diferentes perspectivas y puntos de vista de los colaboradores basado en sus experiencias. El propósito de estas actividades es:
· Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, así como considerar las necesidades y expectativas.
· Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.
· Mejorar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad.
[bookmark: _Toc172568420]9.2 No conformidad y acción correctiva
Scitech desde el Sistema de Gestión de Calidad le da tratamiento a todas las oportunidades de mejora y no conformidades, para ello realiza sesiones de trabajo con los colaboradores pertinentes para cada una de las oportunidades de mejora y no conformidades y se define un plan de acción y posterior seguimiento a su implementación.
Para tratar las oportunidades de mejora y no conformidades, Scitech:
· Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
· Tomar acciones para controlarla y corregirla;
· Hacer frente a las consecuencias;
· Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
· La revisión y el análisis de la no conformidad;
· La determinación de las causas de la no conformidad;
· La determinación de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir;
· Implementar cualquier acción necesaria;
· Revisar la eficacia de cualquier acción correctiva tomada;
· Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificación; y
· Si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestión de la calidad.
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
Toda la información relacionada al tratamiento de las oportunidades de mejora y no conformidades esta debidamente documentada y protegida en el repositorio documental del área de calidad.
[bookmark: _Toc172568421]9.3 Mejora continua 
Scitech se esfuerza por mejorar de manera continua la conveniencia, adecuación y eficacia de su sistema de gestión de la calidad. Para lograr esto, Scitech toma en cuenta los resultados obtenidos del análisis y la evaluación de sus procesos, así como las conclusiones derivadas de las revisiones realizadas por la dirección. Estos resultados y conclusiones deben ser evaluados cuidadosamente para identificar cualquier necesidad u oportunidad de mejora que deba ser abordada como parte de un enfoque integral de mejora continua.
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