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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: cambio que se introduce en un proceso que apunta a
reestablecer o alcanzar un estado de conformidad con la estandarizacién existente
o con el plan de metas que ella piensa alcanzar. Etapa del ciclo PHVA (Planear,
Hacer, Verificar, Actuar) donde, después de detectar las desviaciones, se actuara
en el sentido de hacer la correccion para que el problema nunca pase de nuevo.

ACCION PREVENTIVA: una accién emprendida para eliminar las causas de una
no conformidad, de un defecto u otra situacién no deseable potencial, para evitar
que ocurra.

ACTIVIDAD CRITICA: actividad que tiene que ser obligatoriamente realizada y
que requiere atencion y cuidados especiales para que la tarea de buenos
resultados. Siempre que sea posible, las actividades criticas deben ser indicadas
de una manera grafica, lo que facilitara la comprension y el entrenamiento del
operador.

ALCANCE AUDITORIA: extension y limites de una auditoria. El alcance incluye
tipicamente una descripcion de los emplazamientos fisicos, unidades
organizativas, actividades y procesos, asi como el periodo de tiempo cubierto.

AMBIENTE DE TRABAJO: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo. Incluyen factores fisicos, sociales, psicologicos y medioambientales (tales
como la temperatura, esquemas de reconocimiento, ergonomia y composicion
atmosférica).

ANALISIS DEL PROCESO: método para identificar la relacion entre las causas
principales y sus efectos. Puede usarse para identificar la causa fundamental de
un problema, determinar las metas o valores 6ptimos para obtener los mejores
resultados reducir la dispersion, etc.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: comprende todas aquellas acciones,
politicas, incentivos, sanciones y normativas, tendientes a fomentar o resguardar
la calidad, ya proveer a los alumnos, postulantes, diversas instancias privadas y
publicas, comunidad internacional, gremios profesionales, académicos.

Todas las actividades planificadas y sistematicas implementadas dentro de un
Sistema de calidad que permiten demostrar confianza en que un producto o
servicio cumplira con los requisitos de calidad.



Conjunto de acciones planificadas y sistematicas que son necesarias para
proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio satisfara los
requisitos dados sobre la calidad Sistemas y Procedimientos de la organizacién
para evitar que se produzcan bienes defectuosos.

AUDITADO: organizacion objeto de una auditoria.
AUDITOR: persona con la competencia para realizar una auditoria.

AUDITOR DE CALIDAD: persona entrenada para llevar a cabo las auditorias de
calidad. Debe ser independiente, con capacidad de opinion. Se trata de un
funcionario asesor de las areas que audita que debe promulgar por la
implementacion del sistema de gestiéon de calidad en la empresa. Sigue los
lineamientos de las normas ISO10011 uno y dos.

AUDITORIA: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar hasta que
punto cumplen las politicas, procedimientos o requisitos de referencia.

AUDITORIA DE CALIDAD: un examen sistematico e independiente para
determinar si las actividades y los resultados relacionados con la calidad cumplen
disposiciones preestablecidas, y si estas disposiciones se aplican en forma
efectiva y son aptas para alcanzar los objetivos.

AUDITORIA DEL SISTEMA: auditoria realizada para verificar si la politica de
calidad y el sistema de calidad se asimilan perfectamente en la organizacion.

AUDITORIA DE PRODUCTO: se realiza para verificar que los productos
sometidos a inspeccion estan completamente de acuerdo con las demandas y
necesidades de calidad.

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos. Nota:"Inherente", en contraposicion a "asignado", significa que
existe en algo, especialmente como una caracteristica permanente.

CALIDAD DE DISENO: es la conformidad entre lo que necesita o desea el cliente
por un precio determinado y lo que la funcion de disefio proyecta.

CALIDAD DEL PRODUCTO: capacidad de un producto para desempefar sus
funciones; incluye durabilidad total, confiabilidad, precision, facilidad de operacion
y reparacion y otros atributos apreciados.

CALIDAD TOTAL: teoria de la administracion empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de las expectativas del cliente.



CARACTERISTICA DE CALIDAD: designacion especial dada a un item de
control cuando éste mide calidad de un producto o servicio que son el resultado de
un proceso.

CARACTERISTICA DEL PRODUCTO: propiedad que un producto o servicio
posee cuyo objetivo atender ciertas necesidades de los clientes.

CERTIFICACION DE CALIDAD: certificado entregado por una entidad
certificadora internacional reconocida y acreditada que reconoce como resultado
de las auditorias de suficiencia y cumplimiento que la empresa posee un sistema
de gestidon de calidad que esta funcionando de forma adecuada a los requisitos de
la norma.

CICLO DEL PRODUCTO: cualquier producto del ingenio humano evoluciona por
sucesivas innovaciones y eventualmente muere; es decir, desaparece del
mercado al surgir un nuevo producto que lo sustituye. Tal proceso se realiza en la
senda de disminucidén de costes que marcan los aumentos de productividad, en
respuesta siempre a las condiciones y respuestas de mercados cada vez de mas
alta renta per capita. El ciclo del producto se relaciona intimamente con la idea de
la transferencia tecnoldgica.

CLIENTE: toda persona u organizacion que es afectado por el proceso, en otros
términos, ese quien adquiere o usa un producto o servicio. Uno de los métodos
basicos para la identificacion de los clientes consiste seguir el producto para
verificar quién es afectado por él. Cualquier persona u organizacion puede ser un
cliente.

CLIENTE EXTERNO: el que compra el producto y ademas los organismos de la
administracién y el publico en general.

CLIENTE INTERNO: dentro de la empresa, personas y departamentos a los que
se les suministra un producto.

COMPETITIVIDAD: capacidad de la organizacion para ser competitiva. La
competitividad garantiza la supervivencia de la organizacion. Ser competitivo es
tener una productividad mayor que los competidores.

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA: consecuencia de una auditoria,
proporcionada por el equipo auditor, después de la consideracion de los objetivos
de la auditoria y de todos los hallazgos de la auditoria.

CONFIABILIDAD: capacidad de un producto o servicio para desempefiar la
funcidén requerida bajo ciertas condiciones por un periodo dado de tiempo. El
término también se usa como caracteristica de confiabilidad significado una
probabilidad de éxito. La probabilidad de que el producto ejecutara o cumplira la



funcién planeada bajo condiciones especificas y por un periodo de tiempo también
especificado.

CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito.

CONTROL: es el acto de delimitar responsabilidad y autoridad con el fin de liberar
la gerencia de detalles innecesarios, conservando los medios para asegurarse de
que los resultados sean satisfactorios.

CONTROL DE CALIDAD: conjunto de métodos y actividades operacionales
adoptadas con tres objetivos principales: para planear la calidad, mantener la
calidad y mejorar la calidad (Trilogia Juran). Practicar el control de calidad es
gerenciar los procesos, de tal manera que se mantengan bajo control, actuando en
la eliminacién de las causas fundamentales de los problemas.

CONTROL DE CALIDAD TOTAL: es una forma de gestibn administrativa que
integra a la empresa a la busqueda permanente de la satisfaccién del cliente,
basado en un esquema de gerencia participativa. Para la implantacion de un
programa de Calidad Total deben concurrir tres componentes basicos: por un lado
"la planeacion estratégica de las operaciones", acompafada por la
"estandarizacion de las operaciones", complementado con "grupos de trabajo
dedicados a la identificacion y solucion de problemas”.

CONTROL DEL PROCESO: consiste en tres acciones fundamentales:
establecimiento de directrices de control, mantenimiento del nivel del control y
mejora del nivel de control. Controlar un Proceso significa mantener la
consistencia (la Rutina) mejorar (Mejoras) el conjunto de causas que afectan loa
items de control del area sometida a control. También es la evaluacion sistematica
del desempeiio de un proceso y tomar las medidas correctivo necesarias.

COSTOS DE CALIDAD: cubre los aspectos econémicos de calidad, considera los
gastos incurridos para asegurar y garantizar la calidad, asi como las pérdidas
incurridas cuando la calidad satisfactoria no se obtiene.

COSTOS DE LA MALA CALIDAD: costo debido a los defectos y deficiencias de
un producto o servicio.

COSTOS RELATIVOS A LA CALIDAD: los costos ocasionados para ofrecer
seguridad en cuanto a calidad satisfactoria, en dar confianza, asi como las
pérdidas ocasionadas cuando no se logra la calidad satisfactoria.

CRITERIO DE CALIDAD: un aspecto o caracteristica de algun producto o servicio
por el cual un cliente interno o externo decide si hay calidad o no. Por ejemplo: la
capacitacién técnica que recibe un profesional de salud que se ocupa de atender a



nifos enfermos. La caracteristica o las caracteristicas que definen los aspectos
mas importantes de los insumos, procesos o resultados.

CRITERIOS DE AUDITORIA: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
utilizados como una referencia.

DISENO: conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas
especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o sistema.

DISPOSICION: destino final de los registros. Guarda permanente o eliminacion.

DOCUMENTO: informacion y su medio de soporte (Registro, especificacion,
procedimiento, documentado, dibujo, informe, norma).

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

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

EQUIPO AUDITOR: uno o mas auditores que realizan una auditoria ayudado por
expertos técnicos, si es necesario.

EQUIPO DE COMPUTO: refiérase a todo dispositivo electronico como:
Computador Personal, Servidor, Impresora, Fax/Modem.

ESTANDARIZACION: acto o efecto de estandarizar, de establecer los modelos.
La estandarizacion es considerada la mas fundamental de las herramientas
gerenciales en una empresa moderna.

EVIDENCIAS DE AUDITORIA: registros, declaraciones de hecho u otra
informacion que son relevantes para los criterios de auditoria.

EXPERTO TECNICO: persona que aporta conocimientos especificos o
experiencia al equipo auditor.

GESTION DE CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad, incluye el establecimiento de la politica, los
objetivos, la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad.
Asi pues la gestién de calidad forma parte de la funcidén general de la direccién de
una empresa. Cuya responsabilidad es establecer la politica y los objetivos de
calidad y asignar responsabilidades dentro de la organizaciéon para lograr dicha
politica y objetivos. Los medios utilizados para aplicar la politica de calidad y lograr
los objetivos de calidad son la planificacién de calidad.



HALLAZGOS DE AUDITORIA: resultados de la evaluacion de las evidencias de
la auditoria frente a los criterios de auditoria.

ICONTEC: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, que
mediante Decreto 2269 de 1993 es reconocido como el Organismo Nacional de
Normalizacion.

INFORMACION: datos que poseen significado.

INSPECCION: actividad que incluye: medir, examinar, ensayar y verificar una o
mas caracteristicas de un producto o servicio, y compararlos con los requisitos
especificados para determinar su conformidad. Es una estrategia limitada, porque
identifica items que no estan de acuerdo, después de que éstos se han producido,
y los separa de los articulos conformes.

INSTRUCCIONES DE TRABAJO: conjunto de todos los documentos que son
esenciales para la operatividad del sistema de calidad (instrucciones operativas,
manuales de uso de los equipos, manuales del usuario, catalogos, normas de
actuacion. cédigos de conducta, etc.).

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion

ISO 9000: normas internacionales de Sistemas de calidad. Aplicadas en la
Empresa aseguran mejor calidad en los productos y servicios, reduccion en los
costos, optimizacion de los resultados operativos y satisfaccion de sus clientes.
La norma ISO 9000:2000 que reemplaza a la anterior (ISO 9000:1994) pone
énfasis no so6lo en demostrar la capacidad para asegurar la calidad de los
productos o servicios ofrecidos, sino también en procurar la satisfaccion del
cliente. La norma ISO 9001:2000 es aplicable a todo tipo de organizaciones o
empresas, no importa de que tamafo sean o que hagan. Ayudan a alcanzar
estandares de calidad reconocidos mundialmente.

MANUAL DE CALIDAD: documento que enuncia la politica de calidad, el sistema
de calidad y las practicas de calidad de una organizacion.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: documento complementario al manual de
calidad, que describe las actividades (especificando quién y como) que realizan en
la organizacion, especialmente aquellas que afectan al sistema de calidad.

MAPA DE PROCESOS: identificar e interrelacionar los procesos mediante
diagramas de flujo, incluyendo los tipos de procesos de la organizacion, es el
primer paso para poder comprenderlos y mejorarlos. Para ello es absolutamente
recomendable apoyarse en una metodologia sélida y consistente que no solo
permita construir un Mapa de Procesos sino que garantice la fiabilidad del disefio
de las interrelaciones implicitas en el mismo.



MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

NORMALIZACION: es toda actividad que aporta soluciones para aplicaciones
repetitivas que se desarrolla fundamentalmente, en el campo de la ciencia, la
tecnologia y la economia con el fin de conseguir una ordenacion optima en un
determinado contexto.

ORGANIZACION: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades. autoridades y relaciones.

PLAN DE AUDITORIA: descripcion de las actividades en sitio y los preparativos
de una auditoria.

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

PLANEACION DE LA CALIDAD: actividad de desarrollar los productos vy
procesos para atender las necesidades de los clientes. Involucra una serie de
etapas entre las cuales: determinar quiénes son los clientes; cuales son sus
necesidades; desarrollar caracteristicas de productos que respondan a las
necesidades de los clientes; desarrollar los procesos capaces de producir | tales
caracteristicas y finalmente concretar los planes. Planear la Calidad, consiste, por
consiguiente, en identificar las necesidades de los clientes y desarrollar los
productos y procesos necesarios para satisfacerlos.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD: parte de la gestion de calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de calidad y a la especificaciéon de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de
calidad.

PLANIFICACION ESTRATEGICA: conjunto de actividades necesarias para
determinar las metas (la vision) y los métodos (la estrategia) y el desdoblamiento
de estas metas y métodos. Arte directivo de utilizar los medios disponibles de la
compaiia buscando mantener o mejorar las posiciones relativas a los potenciales
favorables a las acciones tacticas futuras en la guerra comercial. La planificacion
estratégica busca garantizar la supervivencia de la compafia. ES un proceso de
decidir a partir de los objetivos, de sus alteraciones y de los recursos utilizados
para alcanzarlos, las directrices que orientaran la adquisicion, el uso y distribucion
de esos mismos recursos.

POLITICA DE CALIDAD: intenciones globales y orientacién de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.



PRESTACION DEL SERVICIO: aquellas actividades del proveedor necesarias
para suministrar el servicio.

PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso. Pueden estar documentados o no.

PROCESO: un proceso es un ambito de actuacién que define un curso de acciéon
compuesto por una serie de etapas, las cuales afiaden valor a las entradas con el
fin de producir unas salidas que satisfagan las necesidades del cliente del
proceso. Los procesos se dividen en subprocesos - tareas - actividades -
operaciones. Tienen un propietario o responsable encargado de velar por su buen
funcionamiento (objetivos de calidad, etc.) y por su mejora sistematica. Estan
controlados mediante un sistema de informaciéon basado en indicadores. Tiene
claramente definidos sus actores (participantes en su realizacion - tareas que
desempenfan - responsabilidades que asumen) y la secuencia en que se realizan

PROCESOS CRITICOS: son aquellos que contienen los FCE (Factores criticos
del éxito de la organizacion: fabricar, entregar, montar, atender, etc.) un factor
critico del éxito del un proceso es un elemento en el cual se tiene que ser
especialmente excelente debido a que el mismo puede determinar el éxito o el
fracaso de la organizacion.

PROCESOS DE SOPORTE: son los procesos responsables de proveer a la
organizacion de todos los recursos necesarios, en cuanto a personas, maquinaria
y materia prima, para a partir de los mismos poder generar el valor afnadido
deseado por los clientes. Su principal cliente es el cliente interno.

PRODUCTO: resultado de un proceso. Existen cuatro categorias genéricas de
productos: servicios (por ejemplo, transporte), software (por ejemplo, programas
de computador, diccionario), hardware (por ejemplo, parte mecanica de un motor),
materiales procesados (por ejemplo, lubricante).

PROGRAMA DE AUDITORIA: conjunto de una o mas auditoria planificadas para
un periodo de tiempo especifico y dirigidas hacia un propésito especifico.

PROGRAMA DE COMPUTACION: conjunto de instrucciones que cuando se
incorpora a un soporte legible por maquina, puede hacer que una maquina con
capacidad para el tratamiento de la informacion indique, realice o consigne una
funcion, tarea o resultados determinados, cualquiera que sea su forma de
expresarse o el soporte material en que se haya realizada la fijacion.

PROVEEDOR: organizacion o persona que proporciona un producto (Productor,
distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o prestador de un servicio o
informacion).



PROYECTO: proceso unico consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalizacién, llevadas a cabo
para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las
limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Adicionalmente en Hardware Asesorias Software se denomina como proyecto las
labores propias de los procesos de redes y software, que debido a su complejidad
requieren disefio propio, como parte fundamental en la realizacion de la propuesta
o cotizacién al cliente.

REGISTRO: documento que suministra evidencia objetiva de las actividades
efectuadas o de los resultados alcanzados.

REQUISITO: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

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

REVISIONES DE LA DIRECCION: evaluacion formal, por parte de la direccion,
del estado y de la adecuacién del sistema de calidad en relacién con los objetivos
de la politica de calidad.

SATISFACCION DEL CLIENTE: percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

SEGUIMIENTO: la capacidad de seguir la historia, aplicacion, uso y localizaciéon
de un articulo concreto o de sus caracteristicas a través de numeros de
identificacién registrados.

SERVICIO: los resultados generados por las actividades en la interrelacion entre
el proveedor y el cliente y por las actividades internas del proveedor para atender
las necesidades del cliente.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD — SGC: sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacién con respecto a la calidad.

SOFTWARE: se denomina a los programas de computacion, los elementos
l6gicos que hacen funcionar un ordenador o una red, o que se ejecutan en ellos,
en contraposicién con los componentes fisicos del computador o la red, que se
denomina hardware.

Adicionalmente software es un nombre genérico para una larga linea de codigos
conteniendo instrucciones para todo lo que realice el programa de computacion;



por ejemplo, como entrar al programa, cémo funciona el mismo, como se maneja
la interfaz con datos y otros programas.

TRAZABILIDAD: la aptitud para rastrear la historia, la aplicacién o la localizacion
de una entidad por medio de identificaciones registradas.

VERIFICACION: confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos especificados.
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usando herramientas tecnolégicas de manipulaciéon general como procesadores
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The project was made on the modality of empresarial practice to Hardware
Asesorias Software Ltda., analyzed, designed and implemented the Quality
Management System in order to structure the organization’s process and to
accede to the ISO 9001:2000 certification given by the “Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC)” in Colombia.

With the Quality Management certification, the company looks for creating news
business opportunities and being competitive at regional and national level in a
medium and long term; supporting in the recognition and prestige that this
certification gives about quality products and services by the company in the
commercial field.
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of general manipulation like text processors and spreadsheet, which allow the
access of the documentation and the system register to the personal; the
implementation and continue improvement of the procedures and the appropriate
used of the structure and physical resources.
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INTRODUCCION

Hardware Asesorias Software Ltda. ha propendido por sobresalir en el mercado de
las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones. En busqueda de este objetivo
decidié implantar un Sistema de Gestion de Calidad que avale la calidad de los
productos y el servicio al cliente.

La creacion e implantacion del Sistema de Gestion de Calidad, pretende acceder a
la certificacion en la norma NTC ISO 9001:2000, para elevar los niveles
competitivos de la organizacion.

La Gestion de Calidad es una filosofia organizacional cuyo eje es el servicio al
cliente y procura ejecutar un proceso de mejora continua de acuerdo a un plan
estratégico.

El desarrollo del SGC se dividio en varias fases:

Definicion de los procesos de la empresa.

Disefio del Manual del Sistema de Gestion de Calidad.

Desarrollo de la Guia Documental del Sistema de Gestion de Calidad.
Creacién de los formatos obligatorios de la norma NTC ISO 9001:2000.
Estructuracién de los procedimientos para los procesos definidos.
Elaboracion de formatos complementarios para controlar los procesos vy
organizar los registros.

Con este proyecto se trabaja en la implantacion de una herramienta de trabajo
facilitadora del manejo de los procesos en la empresa.



1. PRESENTACION

El contenido de este libro esta estructurado de la siguiente manera, primero se
presenta la base tedrica que sirvioé para el desarrollo del sistema, para luego entrar
a desarrollar lo expuesto en los objetivos especificos en cuanto al diagnostico,
sensibilizacion, definicion, diseio e implantacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

1. Presentacion.
Objetivos, descripcidon del problema, antecedentes, justificacion, impacto vy
viabilidad, alcances y limitaciones.

2. Marco Tedrico.

Presenta las generalidades de los sistemas de gestién de calidad basados en la
norma 1SO 9001:2000 vy toda aquella informacién relacionada con la realizacion
del proyecto.

3. Marco Metodolégico
Explica el plan de trabajo propuesto para el analisis, disefio e implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad.

4. Descripcion General de la Empresa.
Muestra informacion legal y comercial de la organizacion donde se desarroll6 el
proyecto.

5. Desarrollo del sistema.
Comprende la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad en todas las
etapas.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo general. Realizar el proceso de asesoria y soporte en Hardware
Asesorias Software Ltda. evaluando las actuales politicas del Sistema de Gestidn
de Calidad desde el analisis estratégico de la empresa hasta la pre evaluacion del
mismo para adecuar la politica de calidad hacia la misién y vision actuales
encaminandose asi al cumplimiento de los estandares internacionales que
permitan a la organizacion incrementar su nivel de competitividad en las
Tecnologias de Informacién y Comunicaciones -TIC-.
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1.1.2 Objetivos especificos.

e Realizar y analizar un diagnéstico de Hardware Asesorias Software Ltda.,
de acuerdo con los requisitos de cumplimiento de la Norma NTC-ISO
9001:2000.

e Crear participacion y compromiso, sensibilizando a los miembros de la
organizacion de la importancia de un programa de Sistema de Gestion de
calidad.

e Definir el mapa de procesos de Hardware Asesorias Software Ltda.
identificando los procesos relevantes de la empresa.

o Establecer la documentacion necesaria de acuerdo al mapa de procesos,
con el objeto de verificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma
NTC-ISO 9001:2000.

e Evaluar la adecuacion, eficiencia y eficacia del Sistema de Gestion de
calidad realizando una Auditoria Interna.

1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Hardware Asesorias Software Ltda. requiere ingresar como un fuerte competidor
en el area de las Tecnologias de la Informatica y las Telecomunicaciones
ofreciendo servicios integrales en asesoria, disefio, suministro, instalacion,
configuracion y soporte técnico.

Es necesario adecuar la planeacion replanteando los procesos existentes a nivel
interno y en la relacion cliente-empresa, implementando un sistema que permita el
mejoramiento continuo con miras a incrementar su participacion en el mercado.

1.3 ANTECEDENTES

Desde el momento en que las directivas de Hardware Asesorias Software Ltda.
tomaron la decision de adoptar un Sistema de Gestidon de calidad, solicitaron la
asistencia de un asesor para que compartiera y aportara sus conocimientos y
experiencia en esta materia.

De esta forma se cre6 el area de calidad como un organismo asesor, cuyo director
seria el encargado no solo de encaminar los esfuerzos de la organizacion hacia el
cumplimiento de tal objetivo, sino también de llevar a buen término el proceso de
disefio e implementacion del Sistema de Gestién de calidad, para lo cual fue
necesario que la Gerencia se comprometiera a proporcionar los recursos
necesarios, como son tiempo, dedicacion, dinero, informacion y personal.

1.3.1 Sensibilizaciéon del personal. La primera actividad realizada dentro del
proceso de disefio e implementacion del Sistema de Gestion de calidad fue la
induccion al personal directivo, los mandos medios y el personal operativo hacia la
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interpretacion y el manejo de la familia de Normas ISO 9001:2000. Para ello, se
recurrié a charlas informativas y a jornadas de capacitacion.

1.3.2 Alcance del sistema de gestion de calidad. Con el fin de organizar
efectivamente el trabajo para el proceso de disefio e implementacion del Sistema
de Gestion de calidad, la alta direccién de Hardware Asesorias Software Ltda.

e Redes eléctricas, voz, datos, video, sonido, CCTV en forma alambrica e
inalambrica.

e Suministro, Instalacion y configuracibn de equipos de cémputo,
telecomunicaciones y software.

e Ensamble, Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de computo y
telecomunicaciones.

¢ Andlisis, Diseno, Implementacion, Instalacion y Configuracion de Software.

Para la definicién de este alcance, se consideraron las actividades principales de
la empresa, asi como su misidn y vision, para posteriormente fijarse la meta de
tener establecido, documentado e implementado el Sistema de Gestion de Calidad
de la empresa para el primer semestre del afno 2007 y de esta manera optar a su
respectiva certificacion.

1.4 JUSTIFICACION

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion, mejor conocida como I1ISO
(Internacional Organization for Standarization), conformada por representantes de
los cuerpos normalizadores de aproximadamente ciento cuarenta paises, ha
promovido aun con mayor fuerza la estandarizacion a nivel mundial de los bienes
y servicios asi como del desarrollo cientifico y tecnologico facilitando el
intercambio comercial de los mismos internacionalmente.

La necesidad de exportar, la propia competencia dentro del pais y la urgencia de
establecer elementos diferenciados en el mercado, hacen que la certificacion sea
una meta prioritaria para las empresas y para las organizaciones. El enfoque a
procesos ha demostrado ser una forma mas eficiente de administrar una
organizacion y hacerla mas flexible hacia las necesidades de los clientes.

Es por esto que Hardware Asesorias Software Ltda. decidié6 emprender el proceso
de certificacion en la norma ISO 9001:2000 con el fin de ir al ritmo actual, la
certificacion es un estandar ampliamente reconocido a nivel global que permitira a
la empresa mostrar de manera contundente el grado de compromiso con el cliente
y le garantizara que el producto o servicio adquirido tendra la mejor relaciéon costo
— beneficio.
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1.4.1 Entidades interesadas en el proyecto. La entidad interesada en el
proyecto es Hardware Asesorias Software Ltda. quien por medio de la obtencion
de la certificacion en la norma ISO 9001:2000, lograr incursionar con mayor fuerza
a nivel comercial en el mercado regional, generando un alto grado de confianza en
el cliente respecto de la calidad de los productos y servicios ofrecidos y
garantizando el cumplimiento de la normativa internacional en cuanto a estandares
de calidad, permitiéndole asi robustecer su imagen y competitividad en el campo
de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones.

1.5 IMPACTO Y VIABILIDAD

El presente proyecto representa para la Universidad Industrial de Santander un
avance significativo en el objetivo institucional de lograr un mayor acercamiento al
mercado laboral por parte del estudiantado proximo a graduarse con el fin de
garantizar que la formacion recibida por el alumnado pueda ser aprovechada por
la comunidad en la practica.

Para Hardware Asesorias Software Ltda. El desarrollo de la actual practica se
constituye en una solucién con sentido empresarial y social que después de ser
implementada y aprobada garantizara mayor confianza y credibilidad frente a las
expectativas de un segmento muy importante de sus clientes y el cumplimiento de
la misiébn que ha venido desarrollando y ejerciendo durante los ultimos afios..

Finalmente es importante también sefalar que este proceso se hace viable debido
al compromiso e interés mostrado por Hardware Asesorias Software Ltda. de
suministrar la informacion que sea pertinente para el desarrollo de la practica, asi
como del espacio y los recursos tanto fisicos como tecnoldgicos que sean
necesarios. De igual forma el respaldo de las directivas de la organizacion
garantiza que la labor que se va a desarrollar contribuird realmente a la solucion
de la problematica planteada y a la culminacion exitosa del proceso de
certificacion.

1.6 ALCANCES Y LIMITACIONES

El presente proyecto acompanara el analisis, disefio e implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad incluyendo la primera auditoria interna de calidad y el
acompanamiento en la auditoria de calidad para acceder a la certificacién por
parte de ICONTEC.

Este proyecto no contempld la evaluacion del costo financiero para la ejecucion
del Sistema de Gestion de Calidad.
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2. MARCO TEORICO

2.1 HISTORIA DEL CONTROL DE CALIDAD

La historia del concepto de la calidad puede ser tan antigua como el mismo ser
humano, surgiendo con la Agricultura, los Servicios y por ultimo con la
Industrializacion. Desde que el hombre es hombre se aprecia una preocupacion
por el trabajo bien hecho, y por ende un concepto intuitivo.

El control de calidad es un tema caracteristico de la época actual, ya que es
considerado relativamente como nuevo, y como una consecuencia de un grupo de
fendmenos modernos como lo son:

e La Produccion Masiva

e La Expansién de los Medios de Comunicacion,

e La Globalizacion, y

e La Carrera por la Innovaciéon Tecnoldgica

Sin embargo para todas las culturas y en todas las épocas existia una idea de lo
que estaba bien hecho y de lo que no, aunque fuese en términos tan basicos
como Servible e Inservible. De tal manera, que los conceptos de Calidad, Control
de Calidad y Excelencia, mas que haber sido inventados en el siglo pasado,
fueron reestructurados y desarrollados, para hacerlos evolucionar de su forma
mas simple hasta llegar a un grupo de Técnicas, Métodos y Teorias, que han
llegado a ser adoptadas por algunos como una filosofia de vida laboral.

Los cambios histdricos mas sobresalientes, de los conceptos de Calidad son
estudiados principalmente en las siguientes 7 etapas:

2.2 EVOLUCION DE LA CALIDAD

2.2.1 Artesanal. Durante cuatro mil afos la calidad fue una necesidad para
sobrevivir. EI Codigo de Hammurabi declaraba que "si un albafiil construye una
casa y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando a su duefio, el
albafiil sera condenado a muerte". Los fenicios cortaban la mano a quien hacia un
producto defectuoso que perjudicaba al comprador y establecieron
especificaciones para ciertos trabajos. Los inspectores egipcios comprobaban las
medidas de los bloques de piedra, ante la mirada de los picapedreros y daban el
visto bueno a las transacciones.
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La importancia de la calidad en esta época, era una consecuencia de la Escasez
de Recursos. La dificultad de conservar los alimentos y los productos artesanos
eran muy costosos y se esperaba que durasen toda la vida.

Esta etapa se caracterizé esencialmente por el trabajo individual en la realizacién
de productos o servicios a la medida del cliente, con el que se tenia una relacion
directa y personal. El artesano queria realizar un trabajo bien hecho utilizando
todos los elementos de calidad de que disponia para dar a su obra un caracter
diferenciador de la de los demas, creandose productos unicos. . El modelo, con
sus ventajas e inconvenientes, se mantuvo a lo largo del tiempo porque la
demanda era muy superior a una oferta reducida y poco variada. Y los
consumidores estaban obligados a aceptar los pocos servicios y productos que se
ofrecian y solo la mala calidad llevaba a buscar otro proveedor, algo dificil en un
mundo tan cerrado.

2.2.2 Revolucién industrial. El siglo XIX comienza con un cambio espectacular
en la produccién, transformando las Organizaciones, el Trabajo y las Formas de
Vida de la Sociedad. La Revolucién Industrial inicia la produccion en masa y, para
ello, la divisién del trabajo y la estandarizacidon de los productos. Los productos
qgue se buscan son estandares y baratos, para llegar a una poblacién que antes no
los consumia; se despersonaliza la demanda del cliente, que ahora establece su
relacion con intermediarios; y el trabajador se ve sometido a unas exigencias de
regulacion y esfuerzo a las que no estaba acostumbrado. Hay mas consumidores,
mas alumnos, y nuevos tipos de demandas.

Durante el final del siglo XIX y el primer tercio del XX la evolucion es lenta porque
todavia coexisten unidades artesanales y valores tradicionales como el concepto
de “producto para toda la vida”. Se trata de imitar la calidad antigua con los
precios mas bajos posibles, pero, si lo precios bajan, también baja la calidad, los
fallos del nuevo sistema de produccién son constantes y los conflictos sociales
aumentan. En este contexto aparece Taylor, que trata de racionalizar el trabajo y
encontrar la soluciéon a los problemas de produccion. Su aportaciéon es, pasar la
responsabilidad de la planificacion de los obreros a los ingenieros, dividir el
proceso de produccidn en unidades sencillas capaces de ser ejecutadas por
obreros no especializados y organizar el trabajo sobre la base de procedimientos
que permitan un producto final en el menor tiempo posible.

En la misma direccién Henry Ford introduce la linea de montaje en movimiento
para producir coches a bajo coste con tecnologia compleja y obreros no
especializados. En la ensefianza se crean las escuelas graduadas, un sistema de
organizacion para formar clases mas homogéneas y, por tanto, un trabajo mas
sencillo y cémodo.
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La producciéon se convierte en la pieza clave de las organizaciones y, en
consecuencia, los ingenieros son los profesionales que toman decisiones y actuan
de directores en la mayoria de las organizaciones.

Pero la producciéon se preocupa fundamentalmente por cumplir los requisitos de
Cantidad y Tiempo, colocando en segundo lugar la calidad de los productos. Sélo
al crecer las quejas el problema de la calidad se hace patente y las organizaciones
van creando poco a poco departamentos o personas independientes de la
produccion con funciones especificas para controlar la calidad y mejorar el
sistema.

Las empresas pioneras, como la Western Electric, crean departamentos de
inspeccion para controlar la calidad.

2.2.3 Control de calidad. En 1924 Walter Shewhart introdujo el control
estadistico de calidad que se extendié en los anos treinta. Shewhart mostré como
en cualquier Proceso se Producen Variaciones que afectan a los Resultados y, por
tanto, a los Requisitos que debe tener el Producto Final. Las variaciones deben
identificarse y descubrir donde, cuando y como se producen. A partir de este
control basado en calculos estadisticos se mejora el sistema de produccion y la
calidad de los productos. Aunque la metodologia de control estadistico tiene un
componente basico cuantitativo, Shewhart fue consciente de los condicionantes
humanos al medir la calidad y fue el primero en hablar de los principios filosoficos
de la calidad y sefalar las multiples dimensiones de su definicion.

En una primera parte de esta etapa el control de calidad se centra en descubrir la
baja calidad antes de que el producto o servicio se entregue al publico. El
inconveniente del sistema resulta obvio: los Costes se encarecen por la existencia
del departamento y por los Productos Desechados por Defectuosos. La reaccion,
generalmente lenta por las dificultades que supone su implantacion, consistié en
introducir el control de produccion en las materias primas o en los materiales que
facilitaban los proveedores y a lo largo del proceso de produccién. El sistema de
control de calidad, teéricamente superado, sigue, sin embargo, en la practica
implantado en muchas empresas y en el sector publico, como puede observarse
en el sistema escolar.

El objetivo de esta etapa, se centraba en: Satisfacer las necesidades Técnicas del

Producto.

2.2.4 Post-guerra. El desarrollo tecnolégico militar se traspasa a la sociedad civil
y a lo largo de los afos cuarenta transformando el mundo occidental. La demanda
se multiplica como consecuencia de la reconstruccion de Europa y la escasez
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hace que todo sea aceptado aunque paralelamente van surgiendo nuevas
industrias, con nuevos productos, que responden a unas necesidades distintas.

Se impone definitivamente el concepto de usar y tirar, efecto del nuevo tipo de
consumidores que han entrado en la dinamica social y econémica, pero que solo
tienen acceso a productos de bajo precio.

Superadas las consecuencias de la guerra, las exigencias de estos clientes van
creciendo paulatinamente y obligan a buscar mejores mecanismos de control de
calidad. Uno de sus efectos es el gran desarrollo de especialistas en
"Organizacion y Métodos"

La calidad se entiende en este periodo como conformidad a las especificaciones y
se mide en porcentaje de producto correcto al finalizar el proceso (por ejemplo,
86% de aprobados), aunque también se aplique en puntos concretos del proceso.

2.2.5 Aseguramiento de la calidad. Del control estadistico fueron deduciéndose
poco a poco las causas basicas de la no calidad e identificando los puntos de los
procesos en los que se producia. La respuesta obligada, es el establecimiento de
sistemas que garanticen la calidad evitando los fallos en el momento y lugar
adecuado.

Comienza el desarrollo de normas cuyo cumplimiento aseguren la calidad:

e Aparece la norma British Standard 600, desarrollada por Pearson en 1935 para
la Aceptacion de las Muestras de Materiales de Entrada, y poco después la
Norteamericana Z-1 Standard para el Control de Materiales Militares. La
Segunda Guerra Mundial extendié la preocupacion por la Calidad, la
Estandarizacion de las Caracteristicas Basicas de los Productos, Para hacerlos
Compatibles entre los Paises Aliados, asi como las Técnicas de Identificacion y
Solucién de Problemas, para combatir la No Calidad.

e En 1946, se crearon la American Society for Quality Control (ASQC), bajo la
presidencia de G. Edwards, y la Union of Japanese Scientists and Engineers
(UJSE), con K. Ishikawa como presidente. Ambas asociaciones han sido el
motor de cambios decisivos en estos cincuenta anos en sus respectivos paises
y han influido en el resto del mundo desarrollado.

e La historia evoluciona con rapidez. En 1950 la UJSE invita a W. E. Deming,
que habia trabajado con G. Edwards y W. Shewhart, a dar un conjunto de
conferencias en Japdén y sus propuestas convencen a los dirigentes
empresariales para convertir la Calidad Japonesa en la Mejor del Mundo.

e V. Feigenbaum (1956, 1961) fija los principios basicos del control de calidad
total (TQC) que Ishikawa (1985) adapt6 y modificd para su modelo de calidad
japonés.
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e En 1954 J. Juran visitdé Japon para explicar a los directivos su papel en la
calidad y la necesaria implicacién de todos los empleados en el logro de la
calidad. Sus obras (1951, 1964) completan el ciclo del control de calidad y son
un punto de partida para la etapa posterior de Calidad Total. En Europa,
aunque con considerable retraso, comienzan a desarrollarse normas por
International Standards Organization (1ISO).

El Aseguramiento de la Calidad, va mas alla de la evaluacién como control, ya que
implica que la calidad debe ser mantenida a lo largo del proceso. EI Control de
Calidad se refiere a los productos finales, mientras que el aseguramiento se centra
en el conjunto del proceso, implicando la Gestion de los Procesos de definicion,
disefio y ejecucion de un programa para minimizar los rechazos del control de
calidad final.

De los fracasos que se producen en el camino del aseguramiento se llega a dos
descubrimientos. El primero es, la importancia del Factor Humano para lograr la
Calidad, pues las normas cuidadosamente elaboradas que se tratan de aplicar
solo tienen éxito si son apoyadas por los que tienen que realizar el trabajo. El
segundo es, que la Calidad Técnica que se define desde dentro no tiene ningun
valor si no se tiene en cuenta la Percepcion de los Consumidores, Usuarios o
Clientes. La calidad no puede verse desde dentro, sino desde fuera, es decir, la
perfeccion técnica no sirve para nada si no satisface a los consumidores.

Al final de la década de los cincuenta comienza a definirse la calidad (inicialmente
por Juran) como "Aptitud para el Uso", lo que amplia la idea de aseguramiento y
da un vuelco extraordinario, por ejemplo, a planteamientos de organizacién,
programacion y evaluacion. Se entiende que no solo los materiales (entradas en el
sistema) y el proceso (ensefianza) son determinantes de la calidad sino también el
disefio (soluciones variadas, descritas segun su uso posterior) y las
especificaciones (que pueden ser erréneas o incoherentes, como trata de
demostrar cada nueva propuesta oficial de curriculo en relacion con el anterior).
Este nuevo enfoque de la calidad lleva a propuestas de diversificacion, por
ejemplo, que no todos los trabajadores deben recibir la misma formacién segun
sean sus objetivos profesionales.

2.2.6 Calidad total. La primera definicion del concepto de Calidad Total, tal cual
hoy lo conocemos, fue desarrolla por el Dr. Armand Feigenbaum.

En la década de los setenta Deming populariza el concepto de "Calidad Total"
que, como él dice, no es un fin en si mismo, sino un Método de Gestion, cuyo
objetivo es Mejorar la Organizacion, los Productos y la Satisfaccidon del cliente. En
eso0s anos se entra en una nueva etapa de la vida econdmica. Si hasta finales de
los afios sesenta hay mas demanda que oferta, la relacion se invierte a lo largo de
los setenta y aparece el problema de la Competitividad. Hay que ofrecer Mas,
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Mejor y a Menor coste para atraer al Cliente. La calidad se convierte en el arma
de crecimiento o supervivencia en las dos ultimas décadas del siglo XX.

La diferencia esencial con las etapas anteriores es que la definiciéon de calidad no
depende de las especificaciones o del uso sino de la Satisfaccion del Cliente. Se
descubre que entre las causas de la insatisfaccidon del cliente estan aspectos tan
variados como la gestidn de los directivos, la administracion, la atencidén personal,
o los servicios complementarios. Nadie pone en duda que cualquier cliente huye
de un proveedor que carece de amabilidad, entrega las facturas o los informes con
errores, no tiene limpieza e higiene en sus instalaciones, tarda mas de lo
necesario, no da la informacion adecuada o hace lo que no se desea. La Calidad
deja de centrarse en el producto en si mismo y se convierte en una exigencia de
toda la organizacion. El papel de la direccion y la implicacién de todos los
trabajadores se convierten en el factor esencial del cambio.

Calidad Total implica, a partir de aqui, una profunda transformacion de las
organizaciones para llegar al Control Total de la Calidad de la Empresa (CWQC,
Company-Wide Quality Control). Por ello, la solucién, a pesar de ser evidente,
aparece como compleja y dificil porque supone un cambio completo que rompe
con componentes culturales muy arraigados.

Durante los afos setenta y ochenta se van produciendo ajustes en las
organizaciones mas innovadoras: se introducen Técnicas de Mejoras Parciales
(Circulos de Calidad, Just in Time, Kaizen, etc.) y comienzan experiencias de
Calidad Total, pero la teoria y sus aplicaciones estan poco desarrolladas y, por
ello, la mayoria de los procesos de implantacion comienza en torno a 1990.

La medida de la calidad, la evaluacion de la organizacion y la tecnologia del
cambio exigen un proceso lento de sustitucion de los modelos anteriores. Cambia
radicalmente el concepto de coste de calidad sentando la premisa que mayor
calidad no implica un mayor coste. Se descubre que el coste de la no calidad es
muy alto y que el nuevo modelo debe hacerle desaparecer, junto al coste del
control, con lo que el coste total sera menor para la organizacion.

Un impulso importante al campo de la calidad fue dado con la Revolucién
Industrial; pero, mas que todo, el desarrollo de herramientas estadisticas y
gerenciales ocurre durante el presente siglo. El consumidor, tanto institucional
como el particular, mas exigente cada dia, y la fuerte competencia nacional e
internacional, provocan una evolucién constante en las bases filosoficas y en la
practica de la Gestion de la Calidad.

2.2.7 La calidad en el siglo XXI. Actualmente se busca la Calidad Total, para
esto, se han formado instituciones, para garantizar que este proceso se lleve
acabo exitosamente, basandose en una serie de métodos y técnicas que si bien
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son distintas unas de otras todas concuerdan en que, para lograr el Control Total
de Calidad se necesita:

e Meétodo de Control: Planear, Hacer, Verificar y Actuar.

e Procesos de Medicién: "No se puede controlar aquello que no se mide"

e Trabajo en Equipo: Los individuos son la razén del éxito o fracaso de una meta
e Capacitacion: Es una necesidad y una obligacion.

2.3 HISTORIA DE LA ORGANIZACION INTERNACIONAL DE
NORMALIZACION

La Organizacion Internacional de Normalizacion, con sede en Ginebra, Suiza;
nacio en 1947. Desde entonces, adopté como nombre oficial el vocablo ISO que
es simbolo de igualdad y estandarizacion a escala internacional. Esta palabra no
proviene de una abreviatura, sino de la palabra griega ISOS que significa igual.
Asi, la Organizacion Internacional para la Normalizacion evitdé el cumulo de
palabras que podrian formarse al traducir, literalmente, el nombre de la institucion
a los diferentes idiomas utilizados por el hombre. Tal accién asegura que cuando
se mencione la palabra ISO en cualquier parte del mundo, ésta sea relacionada
inmediatamente con la organizacion.

La mision de la ISO es “promover el desarrollo de la estandarizacion y las
actividades relacionadas en el mundo, con la vision de facilitar el intercambio
internacional de bienes y servicios y, desarrollar la cooperacion en la actividad
intelectual, cientifica, tecnolégica y comercial.”

En 1960, ante la necesidad de uniformar la normalizacién y los sistemas de
calidad, surgen cuatro normas con las cuales poder controlar, basicamente, las
actividades de indole militar. Esas normas se conocen como: MIL-Q-9058 A
“‘Requisitos para un programa de calidad”, MILSTD- 45662 A “Requisitos para un
sistema de calibracion”, MIL-1-45208 A “Requisitos para la Inspecciéon”, la norma
de calidad AQAPI de la OTAN (Organizacion del Tratado del Atlantico Norte). Mas
adelante, la “British Standards Institution” elaboré la serie BS 5750 que expone los
elementos basicos de la calidad y sobre la cual, posteriormente, se crea la serie
ISO 9000.

La organizacion esta constituida por representantes de 132 paises y su labor la
canaliza a través de la constitucion de comités técnicos que se encargan de toda
la diversidad de temas que puede interesar normalizar a nivel mundial.

En el ambito nacional, el Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC) es
la entidad representante ante la ISO.

En 1987, se publico la serie de normas ISO 9000 de Aseguramiento de la Calidad

y cuyo objetivo era proporcionar Guias para Practicas consistentes de Gestion de
la Calidad en todo el mundo, suministrando un sistema para evaluar los
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procedimientos que aseguren y administren la calidad dentro de una empresa y
entre ésta y sus clientes. Por ello, no aportan especificaciones para un producto o
servicio en particular, sino normas genéricas para el montaje de Sistemas de
Gestion y Aseguramiento de la Calidad.

2.3.1 Generalidades. La familia de Normas ISO 9000 aplica a organizaciones de
todo tipo y tamario, en la implementacion y a operacion de sistemas de gestién de
calidad eficaces.

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

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

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

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

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 interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la organizacion.

e Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacién.
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e Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
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 desempefo global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

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

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

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

2.3.3 Base racional para los sistemas de gestion de calidad. Los sistemas de
gestion de calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la satisfaccion
del cliente.

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificacién del producto y son generalmente denominadas como requisitos del
cliente. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de
forma contractual o pueden ser determinados por la propia organizacion. En
cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del
producto. Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes
y debido a las presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones
deben mejorar continuamente sus productos y procesos.

El enfoque a través de un sistema de gestion de calidad anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos
procesos bajo control. Un sistema de gestiéon de calidad puede proporcionar el
marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.
Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su
capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma
coherente.
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2.3.4. Requisitos para los sistemas de gestion de calidad y para los
productos. Los requisitos para los sistemas de gestion de calidad son genéricos
y aplicables a organizaciones de cualquier sector econémico e industrial con
independencia de la categoria del producto ofrecido. La Norma ISO 9001 no
establece requisitos para los productos.

Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes o por
la organizacion anticipandose a los requisitos del cliente o por disposiciones
reglamentarias. Los requisitos para los productos, y en algunos casos, los
procesos asociados pueden estar contenidos en, por ejemplo, especificaciones
técnicas, normas de producto, normas de proceso, acuerdos contractuales y
requisitos reglamentarios.

2.3.5. Enfoque de los sistemas de gestion de calidad. Un enfoque para

desarrollar e implementar un sistema de gestidon de calidad comprende diferentes

etapas tales como:

e Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas.

e Establecer la politica y objetivos de calidad de la organizacion.

e Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de
los objetivos de calidad.

e Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los

objetivos de calidad.

Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion

de calidad.

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un sistema de
gestion de calidad ya existente.

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una
base para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la
organizacion.

2.3.6 Enfoque basado en procesos. Cualquier actividad, o conjunto de
actividades, que utiliza recursos para transformar entradas en salidas puede
considerarse como un proceso.

65



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

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

El sistema de gestién de calidad basado en procesos descrito en la familia de
Normas ISO 9000 muestra que las partes interesadas juegan un papel significativo
para proporcionar elementos de entrada a la organizacion. El seguimiento de la
satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacion de la informacion
relativa a su percepcion de hasta qué punto se han cumplido sus necesidades y
expectativas.

2.4 POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
La politica de calidad y los objetivos de calidad se establecen para proporcionar un
punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan los resultados
deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos
resultados. La politica de calidad proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de calidad.

Los objetivos de calidad tienen que ser coherentes con la politica de calidad y el
compromiso de mejora continua y su logro debe poder medirse. El logro de los
objetivos de calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del producto,
la eficacia operativa y el desempefio financiero y en consecuencia sobre la
satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

2.5 DOCUMENTACION

2.5.1 Valor de la documentacién. La documentacion permite la comunicacion
del propésito y la coherencia de la accion. Su utilizacién contribuye a:

e Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de calidad.
Proveer la informacién apropiada.

La repetibilidad y la trazabilidad.

Proporcionar evidencias objetivas.

Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestion de calidad.
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La elaboracion de la documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino que
deberia ser una actividad que aporte valor.

2.5.2 Tipos de documentos utilizados en los sistemas de gestion de calidad.
Los siguientes tipos de documentos son utilizados en los sistemas de gestion de
calidad:

Documentos que proporcionan informacion coherente, interna y externamente,
acerca del sistema de gestion de calidad de la organizacion; tales documentos
se denominan manuales de calidad.

Documentos que describen cédmo se aplica el sistema de gestion de calidad a
un producto, proyecto o contrato especifico; tales documentos se denominan
planes de calidad.

Documentos que establecen requisitos; tales documentos se denominan
especificaciones.

Documentos que establecen recomendaciones o0 sugerencias; tales
documentos se denominan guias.

Documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente; tales documentos pueden
incluir procedimientos documentados, instrucciones de trabajo y planos.
Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas
o resultados obtenidos; tales documentos son conocidos como registros.

Cada organizaciéon determina la extension de la documentacion requerida y los
medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el tamafio de la
organizacion, complejidad e interaccion de los procesos, la complejidad de los
productos, los requisitos de clientes, los requisitos reglamentarios que sean
aplicables, la competencia demostrada personal y el grado en que sea necesario
demostrar el cumplimiento de los requisitos sistema de gestion de calidad.

2.6 EVALUACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

2.6.1 Procesos de evaluacion dentro del sistema de gestion de calidad.
Cuando se evaluan sistemas de gestién de calidad, hay cuatro preguntas basicas
que deberian formularse en relacién con cada uno de los procesos que es
sometido a la evaluacion:

¢, Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso?
¢, Se han asignado las responsabilidades?

¢, Se han implementado y mantenido los procedimientos?

¢ Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?
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El conjunto de las respuestas a las preguntas anteriores puede determinar el
resultado de la evaluacidn. La evaluacion de un sistema de gestion de calidad
puede variar en alcance y comprender una diversidad de actividades, tales como
auditorias y revisiones del sistema de gestion de calidad y auto evaluaciones.

2.6.2 Auditorias del sistema de gestion de calidad. Las auditorias se utilizan
para determinar el grado en que se han alcanzado los requisitos del sistema de
gestion de calidad. Los hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar la
eficacia del sistema de gestion de calidad y para identificar oportunidades de
mejora.

Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por la
organizacion, o en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-declaracion
de conformidad de una organizacién.

Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una
organizacion o por otras personas en nombre del cliente.

Las auditorias de tercera parte son realizadas por organizaciones externas
independientes. Dichas organizaciones, usualmente acreditadas, proporcionan la
certificacion o registro de conformidad con los requisitos contenidos en normas
tales como la Norma ISO 9001. La Norma ISO 19011 proporciona orientacion en
el campo de las auditorias.

2.6.3 Revision del sistema de gestion de calidad. Uno de los papeles de la alta
direccién es llevar a cabo de forma regular evaluaciones sistematicas de la
conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia del sistema de gestion de calidad
con respecto a los objetivos y a la politica de calidad. Esta revision puede incluir
considerar la necesidad de adaptar la politica y objetivos de calidad en respuesta
a las cambiantes necesidades y expectativas de las partes interesadas. Las
revisiones incluyen la determinacion de la necesidad de emprender acciones.

Entre otras fuentes de informacion, los informes de las auditorias se utilizan para
la revision del sistema de gestion de calidad.

2.7 MEJORA CONTINUA

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de calidad es incrementar

la probabilidad de aumentar la satisfaccién de los clientes y de otras partes

interesadas. Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

e Analisis y evaluacion de la situacion existente para identificar areas para la
mejora.
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El establecimiento de los objetivos para la mejora.

La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.

La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.

La implementacion de la solucion seleccionada.

La medicion, verificacién, andlisis y evaluacion de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos.

e La formalizacién de los cambios.

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades
adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La
informacion proveniente de los clientes y otras partes interesadas, las auditorias, y
la revision del sistema de gestién de calidad pueden, asimismo, utilizarse para
identificar oportunidades para la mejora.

2.8 RELACION ENTRE LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Y LOS
MODELOS DE EXCELENCIA

Los enfoques de los sistemas de gestion de calidad dados en la familia de Normas
ISO 9000 y en los modelos de excelencia para las organizaciones estan basados
en principios comunes.

Ambos enfoques:

e Permiten a la organizacion identificar sus fortalezas y sus debilidades.

e Posibilitan la evaluacién frente a modelos genéricos.

e Proporcionan una base para la mejora continua.

e Posibilitan el reconocimiento externo.

La diferencia entre los enfoques de los sistemas de gestion de calidad de la familia
de Normas ISO9000 y los modelos de excelencia radica en su campo de
aplicacion. La familia de Normas ISO9000 proporciona requisitos para los
sistemas de gestion de calidad y orientacién para la mejora del desempefio; la
evaluacion de los sistemas de gestiéon de calidad determina el cumplimiento de
dichos requisitos. Los modelos de excelencia contienen criterios que permiten la
evaluacion comparativa del desempefio de la organizacién y que son aplicables a
todas las actividades y partes interesadas de la misma. Los criterios de evaluacidn
en los modelos de excelencia proporcionan la base para que una organizacion
pueda comparar su desempefio con el de otras organizaciones.
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3 MARCO METODOLOGICO

Para lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos, dentro del marco del
disefio y la implementacién del Sistema de Gestion de calidad de Hardware
Asesorias Software Ltda., se desarrollé un plan basico de trabajo constituido por
las siguientes actividades:

3.1 DIAGNOSTICO PRELIMINAR

Realizar y analizar un diagnéstico preliminar de HARDWARE ASESORIAS

SOFTWARE LTDA., de acuerdo con los requisitos de cumplimiento de la Norma

Técnica Colombiana ISO 9001:2000.

e Realizar y analizar el diagnédstico preliminar de la empresa, por medio de
sesiones de caracter informativo con las directivas, tratando informacion del
entorno laboral, el nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma Técnica
Colombiana ISO 9001:2000, perfil competitivo y planeacion estratégica.

e Definir el equipo de personas responsables de liderar el proceso de
implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de calidad que
cumpla con los requisitos de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2000.

3.2 PROGRAMA DE FORMACION

Disefar y ejecutar un programa de formacion en Sistemas de Gestion de calidad

con el propdsito de sensibilizar, crear una cultura de calidad y un compromiso de

mejoramiento continuo de los miembros de la organizacion.

e Disefio y estructuracion del programa de formacion en Sistemas de Gestion de
calidad de acuerdo a la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2000.

e Ejecucion del programa de formacion.

3.3 DISENO DE MAPA DE PROCESOS

Definir el mapa de procesos de HARDWARE ASESORIAS SOFTWARE LTDA.

identificando y gestionando las interacciones de los procesos involucrados y el

cumplimiento de los requisitos reglamentarios, del cliente y de la organizacion.

¢ Identificacion de los procesos involucrados de acuerdo con los requisitos del
Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma Técnica Colombiana ISO
9001:2000.

¢ |dentificacion y analisis de las interacciones de los procesos, realizando sus
caracterizaciones.
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3.4 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Establecer, generar, implementar y revisar la documentacion necesaria de
acuerdo al mapa de procesos definido, con el objeto de evidenciar el cumplimiento
de los requisitos de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2000.

Identificacion y analisis de la documentacion existente, realizando un listado de
los documentos existentes
Diseno de la documentaciéon requerida por el Sistema de Gestion de calidad
segun la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2000.

o Politica y objetivos de calidad.

o0 Manual de calidad.

0 Procedimientos documentados.

o Instructivos, guias, formatos, listados, archivos.
Elaboracion del listado maestro de documentos. Donde se deben relacionan
todos los documentos del sistema de gestion de calidad, y se clasifican segun
el proceso que soportan y se indican sus respectivos responsables,
distribucidn, lugar de almacenamiento, revision y actualizacion.
Implementacién de la documentacion generada para cumplir los requisitos del
sistema de gestién de calidad de acuerdo a la Norma Técnica Colombiana ISO
9001:2000.
Primera auditoria interna. Evaluar la adecuacion, eficiencia y eficacia del
Sistema de Gestion de calidad implementado en HARDWARE ASESORIAS
SOFTWARE LTDA., para el logro de éste objetivo se llevara a cabo la Primera
Auditoria Interna del Sistema de Gestién de calidad por parte de los Auditores
Internos de la empresa.



4. DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

4.1 TIPO DE EMPRESA
Hardware Asesorias Software Ltda. esta constituida como una Sociedad limitada.

4.2 OBJETO SOCIAL

Compra, Venta y Mantenimiento de Computadores, Servidores y Equipos
informaticos, Investigacion, Desarrollo, Instalacion, Capacitacion y Asesoria en
Hardware y Software, Disefo, Instalacion, Mantenimiento y Certificacién de
Centros de Computos y Redes de Cableado Estructurado. Procesamiento y
Disefio de Datos, Graficos y Planos de Computador y en general, todas las
actividades relacionadas con la Informatica y Telecomunicaciones. Compra, Venta
e Instalaciéon de Materiales eléctricos y electrénicos. Disefio, Construccion,
Consultoria, Interventoria y Montajes de obras eléctricas, civiles, mecanicas,
electronicas y de telecomunicaciones y todo lo relacionado con estas ingenierias.
Distribuciéon y comercializacion de papeleria, equipos y suministros para la
industria de las artes graficas, litografia y miscelanea en general.

4.3 UBICACION
Hardware Asesorias Software Ltda., tiene su ubicaciéon en la Carrera 45 No 67 —
61 Oficina 101. Portal de la Floresta, de la ciudad de Bucaramanga

4.4. MISION

Ser una empresa lider en el area de las Tecnologias de la Informacion vy
Telecomunicaciones (TIC), logrando la satisfaccion de nuestros clientes con
servicios integrales (Asesoria, Disefio, Suministro, Instalacion, Configuracion vy
Soporte Técnico de las soluciones requeridas), respaldados por un equipo de
trabajo profesional y competente.

4.5. VISION

Ser una empresa de prestigio en el area de las Tecnologias de la Informacion y las
Telecomunicaciones, convirtiéndonos en lideres a nivel regional e incursionar en
las otras regiones del pais, mejorando continuamente nuestros servicios vy
fortaleciendo las relaciones con clientes y proveedores.

4.6 RESENA HISTORICA
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Hardware Asesorias Software Ltda. nace en Julio de 1995 por idea del Ingeniero
Ramiro Vergara Rodriguez, quien deseaba formar una empresa dedicada a la
comercializacién y mantenimiento en computadores.

La empresa se constituye legalmente el 21 de Julio de 1995 como Sociedad de
Responsabilidad Limitada por los socios Carlos Oscar Vergara Rodriguez y
Ramiro Humberto Vergara Rodriguez, ubicando sus oficinas en el lugar de
residencia de los socios y dedicandose a la comercializacién y mantenimiento de
equipos.

A inicios de 1996, la empresa ubica sus oficinas en el primero piso de Cabecera
Plaza, Centro Comercial dedicado a la comercializacion de computadores, durante
este tiempo la empresa contaba con 3 empleados y su propdsito era ubicarse en
el mercado local ofreciendo confiabilidad a los clientes en los productos y
servicios.

Debido al rapido crecimiento, la empresa define una estructura organizacional,
aumenta su personal y decide cambiar la ubicacion de sus instalaciones a la cra.
352 No 46-50, San Pio, donde estuvieron ubicadas las instalaciones por 7 afios.

Desde finales de 1999 la empresa cuenta con 2 accionistas, la gerente ingeniera
Gladys Stella Arias Pinzon y el subgerente Ing. Ramiro Humberto Vergara
Rodriguez, durante los siguientes anos Hardware Asesorias Software Ltda. fue
posicionandose y creciendo en el mercado local.

Después la empresa ubicé sus oficinas en la Calle 32 No 27-73 2° piso, barrio La
Aurora, y se dedica a la comercializacién y mantenimiento de computadores,
instalacion y mantenimiento de redes de computadores e investigacion, desarrollo
y asesoria en hardware y software.

Actualmente la empresa tiene ubicada sus oficinas en la carrera 47 # 65 — 61.
oficina 101, barrio La Floresta, y se dedica a la comercializacion y mantenimiento
de computadores, instalacion y mantenimiento de redes de computadores e
investigacion, analisis, disefio e implementacion de software, desarrollo y asesoria
en hardware y software.

4.7 REGULACION DEL SECTOR

4.7.1 Contratacion estatal.

e Ley 80 de 1.993, la cual regula los procesos de contratacion estatal.

e Ley 610 de 2000, la cual regula las restricciones de contratacion a los
responsables fiscales.

/3



e Ley 734 de 2.002, la cual regula las sanciones o inhabilidades en los procesos
de contratacion estatal.

e Ley 598 de 2.000, la cual regula los precios de mercado de las contrataciones
estatales.

o Ley 142 de 1.994, la cual regula los procesos administrativos de las empresas
de Servicios Publicos.

e Ley 30 de 1.992, la cual regula la autonomia Universitaria de las Universidades
Publicas.

4.7.2 Régimen laboral. Incentivos a los Empleados: Solamente los de ley
(Cesantias, Intereses a las Cesantias, Vacaciones, Prima de Servicios y Prima de
Navidad).

4.7.3 Regulacion de comercio.

Cddigo de Comercio

Ley 232 de 1995, la cual regula los establecimientos de comercio.
Estatuto del Consumidor. Derecho de Retracto.

Ley 446 de 1998, la cual regula la proteccion del consumidor.

4.7.4 Regulacion de apoyo y promocion de empresas.

e Ley 590 de 2000, Promocién del desarrollo de las micro, pequeifas y medianas
empresas

e Ley 816 de 2003, la cual regula el trato equitativo con los proponentes
extranjeros.

4.7.5 Regulacion de sistemas de informacién o software. Esta regulado por la
ley No. 23 del 28 de Enero de 1.982, la cual regula los derechos de Autor.

4.8 OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

e Satisfacer las necesidades informaticas de nuestros clientes con productos y
servicios de calidad.

e Ofrecer un equipo de trabajo altamente calificado que brinde un 6ptimo servicio
y que cumpla a cabalidad con sus funciones y responsabilidades.

e Fomentar el desarrollo técnico e integral del personal de la empresa.

e Buscar el crecimiento de la empresa ampliando el campo de accién hacia
nuevas tecnologias.

e Posicionar la empresa en el mercado local y nacional.
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5. DESARROLLO DEL SISTEMA

Para la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad, la primera tarea
consiste en realizar la definicion y estructuracion de los procesos de la
organizacion. Estos se precisan de acuerdo al objeto, necesidades y objetivos de
la empresa.

5.1 MAPA GENERAL DE PROCESOS

Al definir los procesos de la empresa, se dividieron en 3 clases:

e Procesos de Direccion: comprende el nivel administrativo.

e Procesos Operativos: abarca los procesos de comercial, redes, software y
soporte técnico; tienen en comun el servicio directo al cliente.

e Procesos de Apoyo: incluye los procesos de compras, recursos humanos y
SGC; su factor comun es el personal adscrito a la organizacion.

Figura 1. Mapa general de procesos
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5.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Condensa la informacion de los procesos uno a uno. Define el nombre para el
proceso, su objetivo principal, los requisitos de la norma ISO que le afectan, los
factores de entrada, las actividades a ejecutar en el proceso, los aspectos de
salida, los procesos con los cuales se relaciona dentro del sistema, los
responsables, recursos a utilizar, actividades para su control y seguimiento, los
registros y documentos que se generan en el proceso.

5.2.1 Procesos de direccidn

e Gestion gerencial. Proceso que controla la toma de decisiones y acciones por
parte de la direccion y garantiza el funcionamiento de los procesos.

Figura 2. Caracterizacion del proceso gestion gerencial

. SGC-DPO1VI
CARACTERIZACION DE PROCESOS
Version: 1 Fecha: 22/May/06 Pag. 2 de 9
NOMBRE: 'ff%é’f”os-'
OBJETIVO: Realizar revisiones rutinarias y efectivas para la toma de decisiones y acciones por parte ISO 9001. Numerales 5, 6, 6, 6.1,
de la direccion sobre el SGC para garantizar la adecuacion y funcionamiento de los procesos 6.3,6.4,4.1
ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA

Alcances del SGC
Resultados de Auditorias

Necesidades de Mejoramiento Andlisis de 1a informacion
continuo

Asignacion de Tareas
Generacion de informe de resultados

Planificacion de Revisiones )

Recopv!acbn de Informacion Politica de calidad, rnq:iadorcs
Mapa de procesos, Caracterizaciones
Plan de Acciény Mejora

PROCESOS RESPONSABLE REGISTROS
Comeroal' ® Junta de Socios ® Informe para la revision por la
Soporte Tecnico direccion
Software
Redes ® Acta de revision por la direccion
Recursos Humanos
Compras RECURSOS
SGC ® Infraestructura: Los utilizados en las reuniones de
SOCIOS.

INDICADORES DOCUMENTOS
® 9% de satisfaccion del cliente SEGUIMIENTO ® SGC-PO7-Gestion Gerencial
® Cumplimiento de los planes de mejora ® Auditorias internas

® Revision por la direccion
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5.2.2 Procesos operativos

e Comercial.

servicios, buscando la conformidad del cliente.

Figura 3. Caracterizacion del proceso comercial

Este proceso regula los estandares para la comercializacion de

i SGC-DpO1vl
CARACTERIZACION DE PROCESOS

Version: | Fecha: 22/May/06 Pag. 3 de 9

NOMBRE: COMERCIAL

solicitados por el cliente.

OBIJETIVO: Garantizar que la comercializacion de servicios, cumpla con las expectativas y requisitos

REQUISITOS:
Especificaciones del Cliente,
Terminos de Referencia

ISO 9001. Numerales 7.1, 7.2,

7.5
ENTRADA
c ACTIVIDADES
L Clientes Tipo | Clientes Tipo Il Procesos
ecesidades de los Clientes Busqueda de Clientes Necesidades de cliente Oferta o Cotizacion Softwar
! | icitaciones publicas / privadas Estudio de Factibilidad Asesoria al cliente Plan de Calidad % q are
E Dportunidades de Negocio Presentacion de Ofertas  Cotizacion Requisitos del cliente edes
N Contratacion Negociacion Soporte
T Técnico
E ghegtes Tipo ”'1 ) Clientes Tipo IV
roductos en almacen Proyectos Internos
PROCESOS RESPONSABLE REGISTROS
Soporte Técnico Gerente Comercial COM-FO1-Cotizacion
Software COM-FO2-Presupuesto
Redes COM-FO3-Encuesta Satisfaccion Cliente
c COM-F04 - Acta de Entrega de Equipos
ompras COM-LOI-Listado de Clientes
RECURSOS COM-LO2-Registro de Cotizaciones
Humanos: Gerente Comercial, Directores Regionales, COM-LO3-Registro de Propuestas
Asesores Comerciales COM-CO1-Guia Cronograma Software
Infraestructura: Los asignados en la oficina y los COM-CO1-Guia Cronograma Redes
requeridos para la ejecucion de los proyectos.
INDICADORES DOCUMENTOS
9% de satisfaccion en la encuesta de Egﬁgg;&omema’
ia -PO2-Planeacion de proyectos
satisfaccion del cliente ) ., SEGUIMIENTO COM-PO3-Factibilidad de proyectos
Incrementar el grado de satisfaccion Auditorias internas COM-GO1-Guia Técnica de anlisis
del cliente. - ~ COM-G02-Desarrollo de presupuesto
Eva'ua,mon d]e gesempeno COM-GO3-Elaborar Acta Entrega
evision por la direccion COM-G04-Como elaborar Encuesta
COM-GO5-Modelo Plan Calidad Redes

e Redes. Proceso que ejecuta el plan de redes con objeto de cumplir con los
requerimientos del cliente.
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Figura 4. Caracterizacion del Proceso de Redes

SGC-DpO1vI

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Version: 1

Fecha: 22/May/06 Pag. 4 de 9

NOMBRE: RED E S

OBJETIVO: Emprender el desarrollo del plan de red de tal manera que se cumpla el modelo
expuesto por el cliente con el fin de ejecutar el proyecto.

REQUISITOS:
Especificaciones del Cliente
Contrato, Términos de
Referencia, Propuesta
ISO9001772 737776

ENTRADA

Plan de calidad del
proyecto

Requisitos del cliente
Condiciones de

Redes inalambricas

ACTIVIDADES
Andlisis del proyecto Certificacion
Inspeccion Revision y
Revision de infraestructura de apoyo ejecucion

Redes Estructuradas

Redes Eléctricas

SALIDA

Plan de calidad ejecutado
Rede estructurada / Red
linalambrica / Certificacion
IActa de aceptacion de
servicio/producto

||—>—mmm§0r\|

IF>—n=mzon|

% de quejas relacionadas con servicio

% de no conformidad en productos

% de clientes que declaran estar
satisfechos con el producto.
Incrementar el grado de satisfaccion del
cliente.

9% Incremento de mejoras preventivas

% de reclamos por solicitudes de servicio

requeridos para la ejecucion del proyecto

contratacion Analisis Desarrollo Desarrollo
Estudio de cobertura Verificacion Verificacion
Confiatracion: red 1isuario  Control Control
PROCESOS RESPONSABLE REGISTROS
Soporte Técnico Director de Redes / Director de Proyecto RED-FO1-Planilla de control diario
Comercial RED-FO2-Mantenimiento del equipo
certificador
RECURSOS RED-FO3-Autocalibracion del equipo
Humanos: Director de Red/Proyecto, Auxiliar de redes, certificador )
Auxiliar técnico de redes RED-FO4-Estructura de red inalambrica
INDICADORES Infraestructura: Los asignados en la oficina y 1os RED-FO5-Acta Entrega Elementos

Comunicaciones
RED-FO6-Certificacion Cableado

SEGUIMIENTO
Auditorias internas
Evaluacion de Desempero
Revision por la direccion
Controles y revisiones establecidos en el plan de calidad
del proyecto

DOCUMENTOS
RED-PO1-Redes
RED-GO1-Coémo registrar en la planilla de
control diario
RED-G02-Coémo realizar marquillas

Software. Para este proceso se cuenta con un plan de trabajo que debe ser

ejecutado con el objetivo de cumplir el patron referido por el cliente.
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Figura 5. Caracterizacién del proceso de software

% de quejas relacionadas con servicio

% de no conformidad en productos

% de clientes que declaran estar
satisfechos con el producto.
Incrementar el grado de satisfaccion del
cliente.

% Incremento de mejoras preventivas

% de reclamos por solicitudes de servicio

Técnico de Soporte Software
Infraestructura: Los asignados en la oficina y los
requeridos para la ejecucion del proyecto

i SGC-DpOtvi
CARACTERIZACION DE PROCESOS
Version: 1 Fecha: 22/May/06 Pag. 5de 9
NOMBRE: SO F TWARE Efp?gﬁlcsalzgr?es del Cliente
OBJETIVO: Emprender el desarrollo del plan de software de tal manera que se cumpla el modelo Contrato, Términos de Referencia,
expuesto por el cliente. Propuesta, ISO 9001 numerales
7.2,73,75
¢l ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA <
M| |Plan de calidad del proyecto ; : M
E | Requisitos del C”emg g Analisis del Sistema de Informacion ;‘Satr;rg: ;a;vﬁ]afg%ea%gando E
R | [Condiciones de contratacion Disero del Si‘sytema de Informacion Acta de aceptacion del Sisterna R
C | Policitudes de Servicio Técnico Implementacion § de Informacion C
| mstaIaCIOQ y Configuracion Actas de Soporte Técnico |
A Soporte Técnico A
L L
PROCESOS RESPONSABLE REGISTROS
Comercial Director de Software / Director de Proyecto SOF-FO1-Orden de Servicio
SOF-F02-Registro de Soporte Técnico
SOF-FO3-Plan de Pruebas
Y demas registros referenciados en el
) RECURSOS . documento SOF-PO I-Procedimiento de
Humanos: Director de Software/proyecto, Analista Software
INDICADORES Técnico Funcional, Ingeniero desarrollador, Auxiliar

DOCUMENTOS
SOF-PO1-Software

SOF-GO1-Plan de Contingencia

SEGUIMIENTO
Auditorias internas
Evaluacion de Desempefio
Revision por la direccion

del proyecto

Controles y revisiones establecidos en el plan de calidad

SOF-GO02-Guia Técnica de Revisiones
SOF-GO3-Guia Plan de Pruebas
SOF-GO04-Elaboracion de Manuales
SOF-GO5-Como registrar soporte técnico
SOF-GO06-Como realizar plan de calidad
SOF-GO7-Técnica Clasificacion Requisitos
SOF-GO8-Ejecucion Proyectos Software

e Soporte técnico. En la ejecucion de este proceso se busca la satisfaccion del
cliente como objetivo primario, por medio de la prestacion de servicio técnico
sobre los productos o servicios que han sido vendidos por la empresa.
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Figura 6. Caracterizacion del proceso de soporte técnico

i SGC-Dp01v2
CARACTERIZACION DE PROCESOS
Version: 2 Fecha: Pag. 6 de
NOMBRE: SOPORTE TECNICO fgg%té'SS'TOS-
OBJETIVO: Asegurar la satisfaccion del cliente cumpliendo los requisitos del cliente. Especificaciones del Cliente
ISO 9001. Numerales 6.3, 7.2,
7.5
| ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA
Cliente Proces
Requisitos del cliente Encuesta de Satisfaccion 0
Condiciones de Servicio Tecnico Acta de aceptacion de Comer-
Proces | |contratacion Instalacion Software Nuevo servicio/producto cial
o) Orden de Servicio Instalacion Hardware Nuevo
Comer-| |Tecnico Soporte de Redes
cial Instalacion y Configuracion Cliente
PROCESOS RESPONSABLE REGISTROS
Redes Director de Soporte Tecnico
Comercial ST-FO1-Servicio Tecnico
ST-FO2-Hoja de vida de equipos de
computo
RECURSOS ST-FO3-Mantenimiento Preventivo a
INDICADORES Humanos: Director de Soporte Técnico, Auxiliar Clientes Tipo 1
% de quejas relacionadas con tecnico de soporte . .
€ qug Infraestructura: Los asignados en la oficina y el
servicio . : : 9 y
% d formidad duct inventario asociado al area.
b de no conformidad en productos
% de clientes que declaran estar DOCUMENTOS
satisfechos con el producto. o
Incrementar el grado de satisfaccion ST-POI-Soporte Técnico
del cliente. SEGUIMIENTO ST-GO1-Registro de Servicio Tecnico
% Incremento de mejoras preventivas Auditorfas internas
% de reclamos por solicitudes de Evaluacion de Desemperio
servicio Revision por la direccion

5.2.3 Procesos de apoyo

e Compras. Este proceso regula las tareas correspondientes a la adquisicion de
productos o servicios de la organizacion.
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Figura 7. Caracterizacion del proceso de compras

A SGC-DpO1vI
CARACTERIZACION DE PROCESOS

Version: 1 Fecha: 22/May/06 Pag. 7 de 9

NOMBRE:C OMPRAS

OBJETIVO: Reglamentar el procedimiento a sequir en el momento de gestionar la adquisicion de
productos en forma oportuna y eficiente con las condiciones comerciales mas favorables.

REQUISITOS:
Legales
ISO 9001. Numerales 7.4

® Soporte Técnico

® Director de Compras

C Procesos
: ENTRADA ACTIVIDADES e Souare
L Coti luad edes
E Policitud de compra Aprobacion de compra P%:jzjggv;es evalagas Soporte
R iotnzioorj dgl proveedor Seleccion de proveedor Resultados de evaluacion Técnico
c probacion de compras Orden de Compra del proveedor
| Devolucion de Productos
A Evaluacion del Proveedor
L
PROCESOS RESPONSABLE REGISTROS
° . ADQ-FO1-Orden de Compra
Comercial

ADQ-F02-Evaluacion de proveedor
ADQ-F03-Informacion de proveedor

ADO-F04-Seleccion y Evaluacion de proveedor

RECURSOS

® Humanos: Director de Compras

® Infraestructura: Asignados al érea y la oficina y 1os
asignados para efectuar compras.

ADQ-FO5-Listado productos
ADQ-F06-Inventario de almaceén
ADQ-LO1-Listado de Proveedores

INDICADORES
® 9% de quejas relacionadas por servicio

® Desempeno del proveedor

DOCUMENTOS

SEGUIMIENTO
® Auditorias internas

® Resultado de la evaluacion y sequimiento a
Proveedores

® Revision por la direccion

® ADQ-PO 1-Procedimiento de
Compras

® ADQ-PO2-Evaluacion de
Proveedores

e Recurso Humano. Proceso que maneja lo relacionado con el recurso humano
de la empresa respecto a seleccidn, evaluacion y manejo de personal.
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Figura 8. Caracterizacién del proceso de recurso humano

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Version: 1 Pag. 82 de

SGC-DpOlvI

Fecha: 22/May/06

NOMBRERECURSO HUMANO

OBJETIVO: Reglamentar el procedimiento a sequir en la gestion del recurso humano de la
organizacion para garantizar un equipo de trabajo competente y profesional

REQUISITOS:

Legales
ISO 9001. Numerales 6.2

Cédigo Sustantivo de Trabajo.

ENTRADA

ecesidades de personal
Hojas de vida

ecesidades de Capacitacion
Desempeno del personal

nowmMNQ=XT
O<——=>»=mmm3T0O

Vinculacion

Necesidad de Personal
Convocatoria de Personal
Seleccion de Personal

ACTIVIDADES

Induccion

Formacion y Capacitacion
Evaluacion de Desemperio
Desvinculacion

SALIDA p
Funciones R
Contrataciones O
Evaluacion de Desempefio C
Organigrama E

S
(@]
S

O<——=>»mm3T0O

RESPONSABLE
Director de Recursos Humanos

PROCESOS
Comercial
Soporte Técnico
Software
Redes
INDICADORES

Superar la meta de evaluacion del
desempeno y habilidades

Nivel de asistencia y de efectividad de las
capacitaciones

RECURSOS
Humanos: Director de Recursos Humanos
Infraestructura: Los asignados en la oficina.

REGISTROS
RH-FO2-Funciones
RH-FO3-Evaluacion de Desemperio
RH-FO4-Hoja de Vida Digital
RH-FO5-Seleccion de Personal
RH-FO6-Prueba Técnica de Seleccion
RH-FO7-Plan de Capacitacion
RH-FO8-Plan de Induccion
RH-FO9-Certificado Laboral
RH-F 10-Certificado Laboral Prestacion Servicios
Contrato u OPS

SEGUIMIENTO
Auditorias internas
Evaluacion de Desemperio
Capacitaciones
No Conformidades por responsabilidad del
personal

DOCUMENTOS
RH-PO 1-Recurso Humano
RH-PO2-Evaluacion de Personal
RH-GO I-Creacion de Funciones
RH-GO2-Def. Habilidad-Destreza
RH-GO3-Guia Elaboracion Plan de Induccion
RH-GO4-Solucion Prueba Técnica

e SGC. Este proceso contiene la informacion base del Sistema de Gestidon de
Calidad y los formatos a los que la norma obliga.

82




Figura 9. Caracterizacion del proceso de SGC

A SGC-DpO1vI
CARACTERIZACION DE PROCESQOS
Version: 1 Fecha: 22/May/06 Pag. 83 de
. REQUISITOS:
NOMBRE: SGC ISO 9001. Numerales 8.2, 8.3,
OBJETIVO: Garantizar la calidad de los servicios que ofrece la organizacion. 8.4,8.5,42
ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA

Alcances del SGC

Resultados de Auditorias
ecesidades de Mejora
Duejas y Reclamos
Resultados Revision Direccion
Resultados de indicadores
Productos No Conformes

PROCESOS
Comercial
Compras
Soporte Teécnico
Software
Redes

Recursos Humanos
Gestion Gerencial

Control de Producto No Conforme
Tomar Acciones Correctivas y Preventivas
Planear y ejecutar Auditorias Internas
Aplicar acciones de mejora

Evaluar la satisfaccion del cliente
Peticiones Quejas y Reclamos

RESPONSABLE
Junta de Socios

Acciones Correctivas
Acciones Preventivas
Informes Auditoria Interna
Servicios que cumplen con los
requisitos de calidad

REGISTROS
SGC-F04-Solicitud de Acciones
SGC-F05-Plan de Auditoria Interna
SGC-F06-Informe de Auditoria

SGCFO7-Producto No Conforme

RECURSOS
Humanos: El responsable ante la direccion

Infraestructura: Los asignados en la oficina.

SGC-F08-Moadificacion de documentos
SGC-FO9-Formato Asistencia Reuniones
SGC-F 10-Peticiones Quejas y Reclamos

DOCUMENTOS
SGC-PO1-Acciones Correctivas
SGC-PO2-Acciones Preventivas

INDICADORES
Cumplimiento de mejoras

SGC-PO3-Producto No Conforme

SEGUIMIENTO
Auditorias internas
Revision por la direccion

SGC-PO4-Plan Auditoria Interna
SGC-PO5-Control Documentos
SGC-PO6-Control Registros
SGC-PO8-Peticiones Quejas y Reclamos
SGC-GO1-Guia Documental
SGC-G02-Guia Nomenclaturas
SGC-GO3-Elaboracion de actas
SGC-GO4-Indicadores de Calidad
SGC-GO5-Registro Indicadores Proceso
SGC-G06-Guia de Vocabulario

5.3 PROCESOS

5.3.1 SGC

e Manual del sistema de gestion de calidad (SGC-MO01).

o Objetivo.

Reunir en un documento la informacion recopilada hasta la

actualidad, en cuanto a la implantacién del SGC en la empresa.

o Descripcion del manual. El presente Manual refleja la acerca del Sistema
de Gestidén de Calidad contribuye a satisfacer las necesidades de nuestros
clientes externos e internos. Es la intencion de Hardware Asesorias
Software Ltda. demostrar la capacidad para proporcionar servicios que
contribuyan a la satisfacciéon del cliente a través de la aplicacion eficaz del
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sistema, incluidos los procesos para la mejora continta y el aseguramiento
de la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentos
aplicables.

Hardware Asesorias Software Ltda., a través de su Comité de Calidad,
mantiene documentado su Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a lo
descrito en este Manual. El Manual es usado como medio para establecer
los lineamientos internos bajo los cuales es controlada la prestacion de
nuestros servicios, bajo los requerimientos de la norma ISO 9001:2000.

La empresa pone en practica el Sistema de Calidad de conformidad con la
norma ISO 9001:2000 para asegurar a travées de sus funciones el
cumplimiento continuo de los objetivos generales de la empresa.

Los objetivos del Manual son:

e Comunicar los requisitos y procedimientos del Sistema de Gestidon de
Calidad.

e Contar con los elementos para generar el seguimiento al Sistema de
Gestion de Calidad.

e Presentar el SGC para propodsitos externos cuando se requiera la
demostracién del cumplimiento con los requisitos de la norma ISO
9001:2000.

e Definicion del alcance del SGC.

Este manual lo conducira a través de sus modulos al entendimiento de la
forma de proceder de Hardware Asesorias Software Ltda., para cumplir con
los requerimientos establecidos en la norma ISO 9001:2000.

Informacién general.

e Tipo de empresa. Hardware Asesorias Software Ltda. es una empresa
dedicada a proveer soluciones en el campo de la Informatica y las
Telecomunicaciones, se encuentra constituida como una Sociedad
limitada.

e Objeto social. Compra, venta y mantenimiento de computadores,
servidores y equipos informaticos, investigacion, desarrollo, instalacion,
capacitacion y asesoria en hardware y software, disefio, instalacion,
mantenimiento y certificacion de centros de computos y redes de
cableado estructurado. procesamiento y disefio de datos, graficos y
planos de computador y en general, todas las actividades relacionadas

84



con la informatica y telecomunicaciones. compra, venta e instalacion de
materiales eléctricos y electrénicos. diseio, construccion, consultoria,
interventoria y montajes de obras eléctricas, civiles, mecanicas,
electronicas y de telecomunicaciones y todo lo relacionado con estas
ingenierias. distribucién y comercializacion de papeleria, equipos y
suministros para la industria de las artes graficas, litografia y miscelanea
en general.

Ubicacion. Hardware Asesorias Software Ltda., tiene su ubicacién en
la carrera 45 No 67 — 61 oficina 101. Portal de la Floresta, de la ciudad
de Bucaramanga.

Tiempo de funcionamiento. La sociedad fue constituida el dia 21 de
Julio de 1995 en la ciudad de Bucaramanga, por medio de Escritura
Publica No 3569. Teniendo a la fecha 11 afos de funcionamiento.

Resefia historica. Hardware Asesorias Software Ltda. nace en Julio de
1995 por idea del Ingeniero Ramiro Vergara Rodriguez, quien deseaba
formar una empresa dedicada a la comercializacion y mantenimiento en
computadores.

La empresa se constituye legalmente el 21 de Julio de 1995 como
Sociedad de Responsabilidad Limitada por los socios Carlos Oscar
Vergara Rodriguez y Ramiro Humberto Vergara Rodriguez, ubicando
sus oficinas en el lugar de residencia de los socios y dedicandose a la
comercializacién y mantenimiento de equipos.

A inicios de 1996, la empresa ubica sus oficinas en el Primero Piso de
Cabecera Plaza, Centro Comercial dedicado a la comercializacion de
computadores, durante este tiempo la empresa contaba con 3
empleados y su propdsito era ubicarse en el mercado local ofreciendo
confiabilidad a los clientes en los productos y servicios.

Debido al rapido crecimiento, la empresa define una estructura
organizacional, aumenta su personal y decide cambiar la ubicacion de
sus instalaciones a la Cra. 352 No 46-50, San Pio, donde estuvieron
ubicadas las instalaciones por 7 afios.

Desde finales de 1999 la empresa cuenta con 2 accionistas, la Gerente

Ingeniera Gladys Stella Arias Pinzén y el Subgerente Ing. Ramiro H.,
Durante los siguientes afios Hardware Asesorias Software Ltda. se fue
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posicionando y creciendo en el mercado local. Después la empresa
ubico sus oficinas en la calle 32 No 27-73 2° piso, barrio La Aurora, y se
dedica a la comercializacion y mantenimiento de computadores,
instalacion y mantenimiento de redes de computadores e investigacion,
desarrollo y asesoria en hardware y software.

Actualmente la empresa tiene ubicada sus oficinas en la carrera 47 # 65
— 61. oficina 101, barrio La Floresta, y se dedica a la comercializacion y
mantenimiento de computadores, instalacién y mantenimiento de redes
de computadores e investigacion, analisis, disefio e implementacién de
software, desarrollo y asesoria en hardware y software.

Organigrama funcional de Hardware Asesorias Software Ltda.

Figura 10. Organigrama funcional de Hardware Asesorias Software Ltda.

Junta de Socios

Representante Legal

[ [ [ 1

Director de Recursos

| Director Director Comercial Director de Software Director de Soporte Director de Redes
Administrativo SO
[rmrm e m e m - - - ‘
H Revisor Fiscal I Director Regional Ingeniero de Auxiliar Técnico de Auxiliar Técnico de
; VISOr Fisca i or Regiona Desarrollo Soporte Redes

. - Analista Técnico o
Director Financiero Asesor Comercial Funcional Auxiliar de Redes

Auxiliar Técnico de
Soporte Software

Humanos

Auxiliar Contable

Mensajero

Misién. Ser una empresa lider en el area de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones (TIC), logrando la satisfaccién de
nuestros clientes con servicios integrales (Asesoria, Disefio, Suministro,
Instalaciéon, Configuracion y Soporte Técnico de las soluciones
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requeridas), respaldados por un equipo de trabajo profesional y
competente.

Vision. Ser una empresa de prestigio en el area de las Tecnologias de
la Informacién y Comunicaciones, convirtiéndonos en lideres a nivel
regional e incursionar en las otras regiones del pais, mejorando
continuamente nuestros servicios y fortaleciendo las relaciones con
clientes y proveedores.

Valores.

e Companerismo.
e Fidelidad.

e Autonomia.
Confianza.
Credibilidad.
Trabajo en equipo.
Versatilidad.

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad. Con el fin de organizar
efectivamente el trabajo para el proceso de disefio e implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, la alta direccion de Hardware Asesorias
Software Ltda., definié su alcance:

e Redes eléctricas, voz, datos, video, sonido, CCTV en forma
aldmbrica e inaldambrica.

e Suministro, Instalacion y configuraciéon de equipos de computo,
telecomunicaciones y software.

e Ensamble, Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de
cdmputo y telecomunicaciones.

¢ Anadlisis, Disefio, Implementacién, Instalacion y Configuracion de
Software.

Para la definicion de este alcance, se consideraron las actividades
principales de la empresa, asi como su misidbn y vision, para
posteriormente fijarse la meta de tener establecido, documentado e
implementado el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa para el
primer semestre del afno 2007 y de esta manera optar a su respectiva
certificacion.

Politica de calidad. Ofrecer un equipo de trabajo interdisciplinario
profesional y competente, comprometido en suministrar productos y
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servicios de calidad en el campo de las Tecnologias de la informacion y
las comunicaciones (TIC).

El equipo de trabajo asegurara que los productos y servicios sean
suministrados como soluciones integrales que incluyan las diferentes
fases del proyecto, logrando la satisfaccion de nuestros clientes
teniendo como meta el mejoramiento continuo.

Objetivos de calidad.

Lograr Satisfaccion del cliente

Lograr el mejoramiento continuo

Lograr personal profesional y competente
Lograr el cumplimiento de un servicio integral

Regulacion del sector.
Contratacion Estatal:

Ley 80 de 1.993, la cual regula los procesos de contratacién estatal.
Ley 610 de 2000, la cual regula las restricciones de contratacion a
los responsables fiscales.

Ley 734 de 2.002, la cual regula las sanciones o inhabilidades en los
procesos de contratacion estatal.

Ley 598 de 2.000, la cual regula los precios de mercado de las
contrataciones estatales.

Ley 142 de 1.994, la cual regula los procesos administrativos de las
empresas de Servicios Publicos.

Ley 30 de 1.992, la cual regula la autonomia Universitaria de las
Universidades Publicas.

Régimen Laboral: Incentivos a los Empleados: Solamente los de ley
(Cesantias, Intereses a las Cesantias, Vacaciones, Prima de Servicios y
Prima de Navidad).

Regulacion de Comercio:

Cddigo de Comercio

Ley 232 de 1995, la cual regula los establecimientos de comercio.
Estatuto del Consumidor. Derecho de Retracto.

Ley 446 de 1998, la cual regula la proteccion del consumidor.

Regulacion de Apoyo y Promocion de empresas:

Ley 590 de 2000, Promocién del desarrollo de las micro, pequefas y
medianas empresas
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e Ley 816 de 2003, la cual regula el trato equitativo con los

proponentes extranjeros.

Regulacion de Sistemas de Informacion y Software: Esta regulado
por la ley No. 23 del 28 de Enero de 1.982, la cual regula los derechos

de Autor.

e Responsabilidad y autoridad con respecto al Sistema de Gestion de
Calidad. El representante legal ha constituido un comité de calidad para
el desarrollo, implantacién y mantenimiento del sistema de gestion de
calidad, mismo que esta integrado por los directores que le reportan,
responsables y representantes de procesos.

Figura 11. Organigrama de responsabilidad y autoridad del SGC

Representante Legal

Coordinador de
Calidad

Responsables de
Proceso

Comiteé de Calidad

Auditor Interno

0 Modelo del sistema de gestion de calidad. La empresa debe establecer,
implementar y mantener su sistema de gestion de calidad integral
documentado bajo los requisitos de la norma ISO 9001: 2000, mejorando

continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos que implica.

e Procesos que integran el Sistema de Gestion de Calidad.

e Proceso de direccion.
e Procesos operativos.
e Procesos de apoyo.
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En el documento SGC-Dp01 “Mapa General de Procesos” se encuentra
relacionada la Caracterizacion de los procesos.

Aplicacién de los procesos en la organizacién. Hardware Asesorias
Software Ltda., debe operar bajo un sistema de gestion de calidad
integral documentado bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

Secuencia e interaccién de procesos. Por politica de la empresa los
procesos identificados como principales y de apoyo, su secuencia e
interaccién se documenten en diagramas de flujo y procedimientos; y en
funcibn de la complejidad de las operaciones es decision del
responsable de la tarea, el elaborar instructivos que la detallen, para
asegurar la correcta ejecucion del proceso.

Exclusiones de la norma. En el presente manual no hay exclusiones a
la norma ISO 9001:2000.

Relaciéon de los numerales de la norma que aplican a cada proceso
del SGC.

Tabla 1. Relacién entre los numerales de la norma y los procesos del SGC

PROCESOS

Numerales de la Norma ISO
P00 comer comprapoges  Sofvar sopore feeurso sac “Soren

SISTEMA DE GESTION

4. DE CALIDAD : : : : : : :
4.1 Requisitos Generales X
Requisitos de la X

4.2 documentacion

RESPONSABILIDAD

5 POR LA DIRECCION
Compromiso de la X

5.1 direccion
5.2 Enfoque al Cliente | | | | | | | X
5.3 Politica de Calidad X X
54 Planificacion X
5.5 Responsabilidad X
5.6 Revision por la direccion X

6 GESTION DE LOS

RECURSOS
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PROCESOS
Numerales de la Norma ISO
900 Comer- : Compra Redes Softwar SgpoArte Recurso sGe GGe::ieéan
cial S e Técnico : Humano cial
6.1 Suministro de Recursos X
6.2 Recursos Humanos X
6.3 Infraestructura X X
6.4 Ambiente de Trabajo X
7 REALIZACION DEL
PRODUCTO
71 Planificacion de la
realizacion del producto X
7.2 Procesos relacionados
con el cliente X X X X
7.3 Disefio y desarrollo
7.4 Compras X
7.5  Produccién y prestacion
del servicio X X X X
7.6 . Control de los equipos de
medicion y de X
) segyimiento
8 MEDICION, ANALISIS Y X
MEJORA

e Guia documental del sistema de gestidon de calidad (SGC-GO01).

0 Objetivo. Servir de guia para crear los documentos de la empresa.

o0 Alcance. Todo documento que genere y utilice el sistema de gestion de
calidad debe seguir los lineamientos aqui planteados.

0 Requisitos de la documentacion. La Documentacion del Sistema de
Gestion de calidad esta integrada por la siguiente estructura:



Figura 12. Niveles en el SGC

P | CALIDAD ‘ I
PROCESOS
[ n | —— r

Procedimientos Especificos,
Formatos, Planes de
Calidad y Guias de Trabajo

Nivel 1. El documento de mayor nivel en el sistema de gestion de
calidad lo constituye este manual de calidad, en el que estd contenida la
politica y objetivos de calidad; de él se derivan los siguientes niveles de la
documentacion.

Nivel 2. Lo integran los diagramas de proceso y los respectivos
procedimientos, para la ejecucion de las actividades del proceso que
aplica el personal en la ejecucion de los mismos.

Nivel 3. Se constituye por los procedimientos de uso general,
procedimientos especificos de proceso que rigen la ejecucion de los
procesos, procedimientos operativos o de trabajo particular de cada
etapa de proceso, guias de trabajo que contienen en forma detallada
tareas para realizar una actividad especifica (guias, normas,
documentos corporativos y formatos).

o0 Permisos y acceso. Se tiene previsto que los cambios requeridos en los
documentos sean revisados y aprobados por los mismos responsables del
proceso que efectuan la revisibn y aprobacion de los documentos
originales, salvo que especificamente se estipule de otra manera. Se
mantienen registros adecuados de cada actualizacion y revisién de los
documentos y se realiza control sobre la documentacion obsoleta.

Es politica de la empresa que el original de todos los documentos del
Sistema de Gestion de calidad se encuentre bajo la responsabilidad del
Coordinador de Calidad, una copia digital y de so6lo lectura de los mismos
se encuentra en el respectivo directorio del proceso.
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Los documentos no tienen restriccion de acceso, tienen permiso de solo
lectura.

o Codificacion de procesos. El codigo de los procesos del SGC se debe
crear asi:

Una sola palabra: tres primeras letras de la palabra,

Mas de una palabra: la primera letra de cada palabra

Todas las letras en mayusculas

Los nombres de los procesos deben ser unicos.

Tabla 2. Codificacion de procesos del SGC

Nombre del proceso Caddigo del
Proceso

Gestion Gerencial GG
Comercial COM
Adquisiciones (Compras)  ADQ
Productos PRO

Redes RED
Software SOF
Soporte Técnico ST
Recursos Humanos RH

Sistema de Gestion de  SGC
Calidad

o Tipos de documentos. Eltipo de documentos se deben identificar asi:

¢ Una sola palabra: la primera letra de la palabra,

e Mas de una palabra: la primera letra de cada palabra, con la primera
letra en mayuscula y las otras en minusculas. No tener en cuenta los
articulos y conectores como palabras.

e El identificador del tipo de documento debe ser unico, si no lo es seguir
la siguiente regla: una sola palabra, se afade la segunda letra de la
palabra, si tampoco es unico se escoge la siguiente letra de la palabra y
asi sucesivamente hasta que se encuentre un identificador unico.

Ejemplos de tipo de documento: Manual, Procedimiento, Actas, Lista de
chequeo, Listados, Instructivos, Guias, Formatos, Plan de calidad,
Cronograma, Planos, Estandares, Diagrama de Flujo, Diagrama de
Proceso, Comunicacion Interna.
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Tabla 3. Ejemplo de codificacion de tipos de documento

Tipo de documento Cédé%%grilezifoo de
Manual M
Procedimiento P
Diagrama de flujo Df
Lista de Chequeo Lc

o Cadigo del documento. Se codifican mediante una combinacién de letras
y numeros separados por guiones.

La primera letra o grupo de letras indica el cédigo de proceso. Ejemplo: SGC.
Se separan por un guién o simbolo menos (-).

El segundo grupo de letras define el tipo de documento. Ejemplo: Lc. La
numeracién consecutiva esta dada por dos digitos. Se empieza en 01.

La versidon esta registrada por la letra v minuscula, seguida de una secuencia
de un digito. Se empieza en 1.

Ejemplo: SGC-GO1lvl La guia numero 01 version 1 del proceso SGC

RH-P0O1v1 El primer procedimiento y primera version del
proceso de recursos humanos.

o Nombre del archivo digital. El nombre de cada documento del SGC se
debe crear asi:

El primer grupo de letras es el cédigo del documento. Se separa por un guion
0 simbolo menos (-).

El segundo grupo describe un nombre que identifique claramente el
documento. No deben contener espacios en blanco, la letra inicial de cada
palabra que conforme el nombre debe iniciar en mayuscula, las otras deben ir
en minusculas. Con el fin de identificar las palabras que conforman los
documentos.
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Ningun nombre de documento debe contener caracteres especiales, ni vocales
tildadas, ni la letra i, con el fin de facilitar la portabilidad del documento digital
en cualquier sistema operativo.

Ejemplo: SGC-GO0O3v1- Guia Documental del proceso
GuiaDocumental SGC, tercera guia primera

version
RH-PO1lv2- Proceso de evaluacion de
EvaluacionDePersonal personal primer procedimiento

y segunda version del proceso
de recursos humanos.

o Presentacién de los documentos. Los documentos de la empresa
deben:

Tipo de letra: Eras Light ITC, tamafo 10 puntos o segun el tamano que
se requiera.
Para el encabezado del documento: Se crea una tabla de 2 columnas y
1 fila.
o Enla primera columna se muestra el logotipo de la empresa.
o La segunda columna se compone de tres filas

o La primera fila la compone el cddigo del documento.

e La segunda fila la compone el nombre del documento.

o La tercera fila: aparecen dos o tres columnas, segun se requiera.

o Enla primera columna de la izquierda va la version

o En la segunda la fecha. Dia, mes (Las 3 primeras letras del
mes), afno (los 2 ultimos digitos del afio).

o En la columna de la derecha y de forma opcional se puede
incluir el numero de pagina. Ej. Pag. # de ## (total de paginas
del documento)

o La informacién del encabezado en la primera columna debe ir

alineada a la izquierda y la segunda columna alineada a la derecha.
Para documentos de procesador de palabra: Margenes Superior 2cm,
Inferior 2 cm, lzquierdo 2 cm y Derecho 2 cm. Para los formatos los
margenes izquierdo y derecho pueden ser de 1 cm.

Ejemplo de la vista de una hoja.
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Figura 13. Formato de una hoja para documento

<H Encabezado de la
hoja
/’_\ Codigo del Documento
LI AS NOMBRE DEL DOCUMENTO
L/ Hardware Asasorias Sofrware Lida Versibn  Fecha Paginacion

0 Secciones del documento. Los procedimientos e instructivos constaran
de por lo menos las siguientes secciones:

Titulo. Denota el nombre del documento.

Objetivo. Registra el propdsito de la creacion del documento.

Alcance. Representa los limites del documento. Informa qué se incluye y
qué se excluye. Areas, productos y procesos donde se aplica.
Responsable. Registra quién es el responsable de su ejecucion y
aplicacion.

Actividades. Descripcidon de las actividades que realiza el procedimiento
e instructivo. En la misma se incluye informacion relativa al responsable
de la operacion, documentos relacionados y registros generados.
Criterios de control. Aplica para los manuales y procedimientos.
Registros SGC. Aplica para los manuales y procedimientos. Un
resumen de los registros que salen de la ejecucion del documento.
Anexos. Si se requiere se ubican en este documento la documentacion
asociada. No es obligatorio. En esta seccidon pueden incluirse por
ejemplo: diagramas de flujo, vocabulario o descripcion de términos
empleados, Bibliografia.

o Control de los documentos.
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Documentos requeridos por el Sistema de Gestion de Calidad.

Para asegurar la existencia de documentos en su version vigente en los

lugares donde son efectuadas operaciones esenciales para el

funcionamiento del Sistema de Gestiéon de Calidad, se aplican los

lineamientos de los procedimientos:

e Guia Documental, el presente documento.

e Procedimiento para Control de Documentos - SGC-P05.

e Los Registros se controlan aplicando el Procedimiento para el
Control de Registros SGC-P06.

Aprobacion de los documentos. El Responsable de cada Proceso
debe autorizar antes de su publicacién los documentos que apliquen, a
excepcion de la documentacion de origen externo como por ejemplo
términos de referencia de licitaciones publicas o privadas.

Es responsabilidad del Representante Legal y del Coordinador de
Calidad, autorizar el Manual del Sistema de Gestion de Calidad antes de
sSu emision.

Revision y actualizaciéon de los documentos. El responsable de cada
proceso debe asegurar los procesos y su documentacidn asociada,
revisarla y mantenerla actualizada para garantizar la correcta ejecucion
del proceso asignado.

El Coordinador de Calidad debe asegurar el Manual del Sistema de
Gestidn de Calidad y los procedimientos generales; deben ser revisados
y actualizados al menos una vez al afno.

Identificacibn de cambios, estado de revisiébn actual de
documentos y su disponibilidad. Los usuarios que cuenten con
acceso al Manual de Calidad, disponen en tiempo real de todos aquellos
documentos necesarios para el desempefo de sus funciones vy los
consultan, imprimen o copian de acuerdo a los privilegios asignados en
el SGC.

Son considerados documentos vigentes los almacenados en la base de

datos del SGC que estén de acuerdo a la version que indica el
documento SGC-L01 “Lista de Ubicacion de Documentos”.
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e Control de documentos obsoletos y cancelados. Es responsabilidad
del Coordinador de Calidad, asegurar que cada vez que ocurra un
cambio de version de algun documento, sea segregado de la lista SGC-
LO1 “Ubicaciéon de Documentos”. Y que sea eliminada la version
anterior, de igual forma se debe informar por correo electrénico estos
cambios.

e Documentos externos. EIl Director del area correspondiente, cuando
por necesidades de su operacion utilice documentos externos, mantiene
un inventario de los mismos dentro del proyecto que los contenga. Si el
documento externo no tiene una identificacion propia, cada Director le
asigna un numero consecutivo de su area de control anteponiéndole al
nombre la referencia “externos”.

Ejemplo: EXYRE2007 Para el proyecto de software
DocumentosExternos EXYRE 2007, se tiene un
directorio  con el nombre

DocumentosExternos

e Proteccion de documentos. Los documentos del Sistema de Gestion
de Calidad, para uso regular estan protegidos a través de los archivos
digitales, creados a través de un PDF. Estos archivos deben ser de solo
lectura.

o Control de Registros. Se consideran registros, todos aquellos que se
identifiquen en la carpeta “REGISTROS” de cada uno de los procesos que
integran el sistema de gestién de calidad de acuerdo al procedimiento para
control de registros SGC-PO06, referido a los lineamientos para mantenerlos
legibles, facilmente identificables, su almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de retencién y su disposicion.

Todo personal que elabora documentos, es responsable de definir los
registros que debe generar el documento y que en términos de resultados
permita proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi
como la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad, identificando
el responsable de su conservacion, el tiempo de resguardo y la disposiciéon
qgue se le debe dar cuando éste es cumplido.

Se cuenta con un Inventario de Registros, el cual facilita rapidamente su
localizacion y es el archivo SGC-L02 “Control de Registros”.
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Hardware Asesorias Software Ltda., ha establecido un procedimiento para
conservar los registros necesarios legibles, facilmente identificables vy
recuperables. El procedimiento documentado para el Control de Registros
SGC-P06 establece en cada procedimiento los controles necesarios para
identificar, almacenar, recuperar, retener y disponer de los registros de
calidad.

e Nombre de registros. Los registros de la empresa generados para el
SGC, deben empezar por el codigo HAS 001.

Ejemplo: HAS 001 Registro de las solicitudes de accion
Solicitudes correctiva, producto no conforme vy
SGCu.xls modificacibn de documentos del

proceso SGC.

HAS 001 Los indicadores del proceso SGC
Indicadores
SGC.xls

Los registros para los proyectos que posean codificacion (ver el
documento SGC-G02- “Guia de Nomenclaturas”, paragrafo 1.1 Cdédigo
de proyectos) deben ir antecedidos por el cédigo de proyecto seguidos
por un espacio en blanco y el nombre descriptivo del registro.

Se presenta un caso especial con los registros del proceso de compras,
especificamente para las 6rdenes de compra, las cuales so6lo anteceden
el nombre del proveedor.

Para el proceso de recursos humanos se crea un directorio para cada
persona que haga parte del SGC con Hardware Asesorias Ltda., dentro
de este directorio se incluyen los registros de cada persona. El nombre
de este directorio se compone del primer nombre, seguido del simbolo
punto (.) y el apellido de la persona. Si el nombre del directorio ya existe,
se utiliza el segundo nombre o el segundo apellido.

Para clientes con negocios Tipo 2 que no se denominan proyecto debido
a su naturaleza y a los cuales se genere cotizaciones se les crea un
registro con un consecutivo que los identifique.

Para evitar confusiones en el nombre de los registros se sugiere afiadir

una enumeracion consecutiva a los registros con un mismo nombre
descriptivo.
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Ejemplo:

UTS 06 LIC 001
OBSERVACIO
NES (1).doc

UTS 06 LIC 001

Primera observacion realizada a los
términos de referencia de una licitacion
del cliente UTS.

Segunda observacion realizada a los

OBSERVACIO términos de referencia de una licitacion

NES (2).doc del cliente UTS.

CE 006 Especificaciones de los cuadros de

Cuadros de carga, primera y segunda version para

Carga 01.xls el proyecto CE (Eficacia) del 2006.

CE 006

Cuadros de

Carga 02.xls

Exyre2007 Cronograma del software inicial y de

CronogramaSo seguimiento del proyecto EXYRE 2007,

ftwarelnicial.m realizado en Ms Project.

PP

EXYRE2007

CronogramaSo

ftwareSeguimi

ento.mpp

MPS.XLS Archivo en Excel donde se encuentran
todas las 6rdenes de compra realizadas
al proveedor MPS, organizadas
cronoldgicamente (AaDdMm).

Ramiro. Directorio en el proceso de Recursos

Vergara Humanos que contiene entre otros
registros: HAS 001 -
HVRamiroHumbertoVergaraRodriguez.
xls, Certificado  Configuring And
Deploying 3Com.jpg, Certificado
Tipping Point.jpg.

PART 1302 Cotizacibn a un particular, con

Wilson consecutivo 1302 al sefior Wilson

Corzo.doc Corzo.

e Almacenamiento. Los registros son contenidos en los dispositivos y
equipos que se requieran como son carpetas, archiveros, disquetes,
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discos compactos, servidores y cualquier otro dispositivo requerido de
acuerdo a la tecnologia utilizada.

Los registros en papel se mantienen en las areas de almacenamiento:
gavetas, archiveros y cajones debidamente identificados y organizados
en consecutivo, orden alfabético, cronolégico o como mejor convenga al
usuario.

Los directores de procesos son los responsables de la integridad de los
registros generados por el personal a su cargo, designan el lugar
adecuado para la ubicacion de los mismos evitando que puedan ser
danados, perdidos o deteriorados.

e Retencion y disposicion. Todos los registros de calidad en papel o
electronicos son clasificados fisicamente por el generador (por nombre,
fecha, tipo de informacion u otra forma conveniente para el usuario) y
ubicados en sitios accesibles al personal que los requiere para el
desarrollo de su trabajo permitiendo su facil y oportuna recuperacion.

El periodo de almacenamiento de los registros en formato digital e

impreso es de seis meses.

e Registros digitales. Pasados los 6 meses se genera la respectiva
copia de seguridad, se eliminan del sitio de almacenamiento original
y se mantiene la copia de seguridad por un periodo de 2 afios.

e Registros impresos. Pasados los 6 meses se traspasa al archivo
histérico de la empresa, durante los siguientes 2 afios. Después de
eso se eliminan, los que permita la ley Colombiana.

0 Responsabilidad y autoridad con respecto al SGC. EIl representante
legal ha constituido un comité de calidad para el desarrollo, implantacion y
mantenimiento del sistema de gestion de calidad integrado por los
directores que le reportan y responsables de procesos. para efectos
internos el representante de gerencia para el SGC se denomina
coordinador de calidad.
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Figura 14. Responsabilidad y autoridad con respecto al SGC

Representante Legal

Coordinador de
Calidad

Responsables de

Comite de Calidad Auditor Interno
Proceso

Responsabilidades del comité de calidad.

o Definiry revisar la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad.

o0 Definir Metas.

0 Revisary aprobar la planeacion de calidad a seguir en el afio “N”.

o Establecer las estrategias a seguir para el cumplimiento de objetivos
de calidad.

Analizar resultados y proponer acciones correctivas, preventivas o
planes de mejora.

o0 Realizar Revisiones por la Direccién.

o

Responsabilidades de los responsables del proceso. Todo proceso
tiene designado un responsable con autoridad para planearlo,
ejecutarlo, medirlo y mejorarlo realizando las siguientes actividades:

o Con base a los Objetivos de Calidad, establecer las Metas que
considere pertinentes en las funciones y niveles de la organizacion
que participan en su proceso.

o Dar a conocer al personal su Proceso y asegurarse que entienda y
aplique la Politica de Calidad.

o Dar a conocer al personal los Objetivos de Calidad y asegurar su
cumplimiento.

0 Realizar la planificacion del proceso bajo su responsabilidad.

0 Aprobar el proceso y la documentacion del mismo; los métodos,
herramientas y habilidades requeridas.
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Establecer los requisitos e indicadores de desempeio validos para el
proceso y sus interfaces.

Aprobar las mediciones y controles del proceso.

Analizar los datos recolectados para detectar las causas potenciales
de no conformidad con los requisitos.

Analizar el proceso para identificar areas potenciales de mejora y
seleccionar las mas adecuadas.

Mejorar el proceso continuamente para obtener los objetivos
establecidos.

Implantar las acciones correctivas o preventivas que sean
necesarias.

e Coordinador de calidad. EI coordinador de calidad actua como
representante ante la direccion del SGC y debe establecer, implantar y
mantener el sistema de gestidon de calidad. sus responsabilidades

basicas son:

o0 Establecer y mantener los procesos necesarios para el sistema de
gestion de calidad.

o Informar a la direccién y al comité de calidad, sobre el desempefio
del sistema de gestién de calidad y de cualquier necesidad de
mejora.

o Promover la concientizacion de los requisitos del cliente en la
organizacion.

o Coordinar las revisiones por la direccion.

o Preparar informes de la revision en conjunto con los representantes

de proceso, realizar el seguimiento a los acuerdos, hasta su
conclusion satisfactoria.

o Como estructurar correos electrénicos internos. Todo correo puede
tener un encabezado como el siguiente:

Tabla 4. Estructura de correos electrénicos internos

Encabezado Descripcion
De Nombre de la persona que envia el correo
Para Nombre del destinatario
Asunto Describir en forma concreta el objetivo del correo.
Por ejemplo: Solicitud de Compra, Solicitud de Servicio, Solicitud de Servicio
Técnico de Software, Solicitud de Personal
Proyecto Cédigo del proyecto - Si Aplica
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Encabezado Descripcion

Descripcion Se describe el asunto con exactitud y precision.

Firma Nombre de la persona que envia el correo electrénico.

Los correos electrénicos que sirven como registros para el Sistema de Gestion de
Calidad, deben ser almacenados segun las instrucciones de las actividades
componentes de cada proceso.

e Acciones Correctivas.

o Procedimiento (SGC-P01).

e Objetivo. Reglamentar el procedimiento a seguir en el momento de
gestionar una accién correctiva en forma oportuna, eficiente, que sirva
para eliminar las causas con la finalidad de evitar su ocurrencia.

e Alcance. Este procedimiento aplica a todos los productos del SGC,
procesos, planes y demas componentes del SGC.

e Procedimiento.

ACTIVIDAD | RESPONSABLE ' OBSERVACIONES REGISTRO
Identificar la ! Todo el personal : El responsable debe realizar una ! SGC-F04
no identificacion clara de las no : “Solicitud de
conformidad conformidades presentadas en el : Acciones”

. proceso o producto. _
Identificacion : Solicitante - A partir de identificacion del proceso o | SGC-F04
de las causas i producto no conforme deben : “Solicitud de

3

establecerse las razones o motivos que Acciones’
i provocaron la no conformidad.

Proposicion Responsable de : De acuerdo a los resultados del SGC-F04
de accion : la accién analisis se realiza la proposicion de - “Solicitud de
correctiva aquellas acciones que se consideran . Acciones”

mas indicadas para dar solucion al

inconveniente.

Se envia al Coordinador de calidad

para la actualizacion del control de

solicitudes.
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ACTIVIDAD @ RESPONSABLE OBSERVACIONES ! REGISTRO
¢ Accién Responsable de : Si= Cuando la accion propuesta es : SGC-F04
correctiva? la accion considerada como la mas eficiente se | “Solicitud de
procede a la implantacion. Acciones”
No= Si la accién no se considera como
efectiva se procede a proponer nuevas
acciones correctivas que permitan una
: solucion mas confiable y eficaz. i
Implantar Responsable de | Puesta en marcha del procedimiento !
accioén la accion para reparar la dificultad en el producto
correctiva o0 proceso, generando la evidencia i
pertinente a su realizacion.
Registrar Responsable de : Todas las acciones realizadas para | SGC-F04
procedimient ' la accion corregir la dificultad encontrada deben @ “Solicitud de
0s en ser consignadas en la solicitud de : Acciones”
solicitud . accion correctiva. ;
Seguimiento : Coordinador : De acuerdo con las fechas definidas
a ejecucion : Calidad ara la ejecucion de las actividades el :
del plan de esponsable del proceso realizara el :
accion eguimiento de la ejecucion y
fectividad de las  actividades :
i propuestas.
Evaluar Responsable Mediante un correo electrénico se | SGC-F04
eficacia de la : la accién informa al Coordinador de Calidad de @ “Solicitud de
accioén la accion ejecutada y sus resultados. Acciones”
Cierre de : Coordinador de : Al término del procedimiento se realiza : SGC-F04
solicitud y : Calidad el cierre de la solicitud y la: “Solicitud de
actualizacion actualizacion de los datos : Acciones”
de datos correspondientes en el sistema.
accién El Coordinador de Calidad se encarga
correctiva de Almacenar y cerrar la solicitud.
Fin
e Criterios de control. lIdentificar las causas reales que dan origen a la

no conformidad.

e Registros SGC. SGC-F04 “Solicitud de Acciones”.
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o Diagrama de flujo (SGC-Df01).

Diagrama de Flujo 1. Acciones correctivas

COrmaCrasy
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2 ACCHRN

RUs]

Fedqistrar procedimie

[ e
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dADs ACCHIN Camectiva
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Acciones Preventivas.

o Procedimiento (SGC-P02).

e Objetivo. Reglamentar el procedimiento en el momento de gestionar
una accioén preventiva en forma oportuna y eficiente.

e Alcance. Este procedimiento aplica a todos los productos del SGC,
procesos, planes y demas componentes del SGC.

e Procedimiento.

ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO

Analisis de ; Directores de ; Evalua las diferentes dificultades que
tendencias vy ! area pueden presentarse a futuro sobre un
riesgos producto o proceso.

¢ Potenciales Directores de | Si= Cuando existe la posibilidad de
no area que se presenten no conformidades a
conformidades futuro y han sido reconocidas se
? procede a la identificaciéon de las

causas que podrian provocar tal no
conformidad.

No= Se cierra la solicitud y se
procede a la actualizaciéon de datos
en el sistema.

Identificacion Directores de : Cuando existen causas probables a
de posibles ; area futuro se procede al reconocimiento
causas de las mismas.

LEs Directores de : Si= Cuando las causas pueden ser
conveniente vy : area relevantes a futuro y causar una no
necesario? conformidad de prioridad alta se

realiza la apertura de una solicitud de
accion preventiva.

No= Se retorna a el analisis de
tendencias y riesgos para una nueva

evaluacion

Solicitud de : Todo el personal : Apertura del proceso de acciones : SGC-F04

accion preventivas con el fin de evitar las no . “Solicitud de

preventiva conformidades posibles a futuro. Acciones"
Mediante un correo electrénico se | Correo. Asunto:
informa al Coordinador de Calidad. Solicitud  Accion

Preventiva
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ACTIVIDAD ' RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Proposicion de : Todo el personal : Después del analisis e identificacion : SGC-F04
accion de las posibles no conformidades se ; “Solicitud de
preventiva procede a la presentacion de : Acciones"
soluciones a implementar como
acciones preventivas.
¢ Accion Responsable de | Si= Si la accién propuesta como | SGC-F04
efectiva? la accion preventiva es considerada lo i “Solicitud de
suficientemente efectiva para la ; Acciones"
correccion anticipada de las posibles
dificultades en un producto o proceso
se continua con la implantacion de la
misma.
No= Se regresa al proceso de
proposicion de acciones preventivas
a la posible dificultad.
Implantar Responsable de . Puesta en marcha de la solucion
accion la accion planteada como prevencion al posible
preventiva problema futuro. Generando Ia
evidencia pertinente a su realizacion.
Registrar Responsable de | Todos aquellos procedimientos | SGC-F04
procedimientos : la accion realizados como acciones preventivas : “Solicitud de
en solicitud deben estar consignados en la : Acciones"
solicitud SGC-F04.
Seguimiento a i Responsable de | De acuerdo con las fechas definidas
ejecucion la accion para la ejecucion de las actividades el
responsable del proceso realizara el
seguimiento y efectividad de las
actividades propuestas.
Evaluar Responsable de . De acuerdo con las fechas definidas : Correo. Asunto:
eficacia de la : la accion para la ejecucion de las actividades el | Evaluacion de
accion responsable del proceso realizara el : Solicitud Accion
preventiva seguimiento de la ejecucion y : Preventiva
efectividad de las actividades
propuestas. Mediante un correo
electronico se informa al Coordinador
: de Calidad de la evaluacion
Cerrar solicitud Después de realizado todo el proceso : SGC-F04
de accion desde la identificacion de las causas : “Solicitud de
preventiva y que podrian generar una accién : Acciones"

actualizacion
de datos

preventiva hasta la implantacion de
las soluciones se procede al cierre de
la solicitud y a la actualizacion de los
datos en el sistema.

El Coordinador de Calidad se
encarga de Almacenar y cerrar la
solicitud.

Fin

e Criterios de control.

Identificacion de potenciales no conformidades.
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e Registros SGC.
SGC-F04 “Solicitud de Acciones".
Correo. Asunto: Solicitud Accion Preventiva.
Correo. Asunto: Evaluacioén de Solicitud Accion Preventiva.

o Diagrama de flujo (SGC-Df02).

Diagrama de Flujo 2. Acciones preventivas
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e Producto No Conforme.

o Procedimiento (SGC-P03).

e Objetivo. Reglamentar el procedimiento a seguir cuando se identifiquen
no conformidades. Definir los controles, responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del producto que no sea conforme con
los requisitos, asegurando su identificacion y control para prevenir su
uso o entrega no intencional.

e Alcance. Este procedimiento aplica a todos los productos del SGC,
procesos, planes y demas componentes del SGC, no conforme con los
requisitos.

e Procedimiento.

ACTIVIDAD | RESPONSABLE | OBSERVACIONES | REGISTRO
Identificar el : Todo el personal : Se detecta el producto no conforme
producto no PNC o (La no conformidad). El origen
conforme puede ser:

e En la ejecucibn del proceso
(revisiones, verificaciones)

e En solicitudes de servicio

e O en cualquier otro componente del

SGC
Analisis de : Todo el personal : Identificar por medio del Formato SGC- : SGC-F07 “
datos, Registro FO7 el producto No conforme, su: Producto No
del PNC vy del descripcidon e identifica al responsable : Conforme”
Responsable de su tratamiento y el proceso al que
pertenece.

Al haber identificado el producto no
conforme se debe proceder a realizar el
analisis de la situacion para definir
después si en realidad se puede
considerar la dificultad presentada
como una no conformidad 0 un
producto no conforme.

Tratamiento Responsable de ! El responsable de la atencion recolecta, : SGC-FO7 :
para el PNC la accion registra, analiza y verifica los datos Producto  No
pertinentes. Conforme”

Se procede a analizar si:

e Se permite 0 no concesion

e Se puede reclasificar y autoriza su
reclasificacion

e Se puede corregir, reparar o
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ACTIVIDAD = RESPONSABLE | OBSERVACIONES "~ REGISTRO

reprocesar, autorizando reprocesar
o reparar el producto de acuerdo
con las practicas de la empresa
establecidas para ello o autorizadas
por el cliente.

Verifica si:

e [Estaba previamente permitido
mediante desviacién, autorizando
continuar bajo las  mismas
condiciones, en caso de No
conformidad.

e Y en el caso de producto,
autorizando su entrega al cliente.

De la actuacion realizada se genera el

documento 0 evidencia que

corresponda.
Notificacion y | Solicitante de la | Después de identificado el PNC es
manejo del : accion necesario realizar la notificacion
PNC respectiva al area correspondiente para

la correccion de la misma.
Se envia al Coordinador de calidad
para la actualizacion del control de

solicitudes.
Aplicar Responsable de : De acuerdo a la dificultad presentada : SGC-F0O7 “
correccion la accion se debe implementar la correccion. Producto  No

El responsable de la accién recolecta, : Conforme”
registra y analiza los datos pertinentes.
Al finalizar la envia para el cierre del

PNC.
Cierre del PNC : Coordinador de : El Coordinador de Calidad se encarga i SGC-FO7 :
Calidad de Almacenar y cerrar la solicitud. Producto  No
Se cierra el PNC con la firma del i Conforme”
solicitante.

Una vez realizado el tratamiento, el
responsable del proceso involucrado
verifica la eficacia de la accion tomada
y decide si se requiere una accion
correctiva.

Ver los documentos SGC-F04
“Acciones Correctivas” y SGC-P08
“Procedimiento Acciones Correctivas”
cuando se genere una accion
correctiva.

Fin

e Criterios de control. Las revisiones hechas por todo el personal de la
empresa y los controles establecidos en los planes de calidad de cada
proyecto.



e Registros SGC. SGC-F07. Producto no conforme PNC.

o Diagrama de flujo (SGC-Df03).

Diagrama de Flujo 3. Producto no conforme

Inicio

Identificar producto no
conforme

4

Analisis de datos, Registro
del PNC y del Responsable

4

Tratamiento del PNC

Notificacion y manejo del
PNC

4

Aplicar Correccion

4

Cierre de la no conformidad

e Auditoria Interna.
o Procedimiento (SGC-P04).

e Objetivo. Reglamentar el procedimiento a seguir en el momento de
gestionar el desarrollo de una auditoria a nivel interno, mediante



verificacion del cumplimiento de los requisitos del manual de calidad y
de la norma I1SO 9001:2000.

e Alcance. Aplica a todos los procesos del SGC.

e Procedimiento. Los planes de auditoria interna se van a desarrollar
anualmente en el mes de marzo.

ACTIVIDAD

Realizacion
plan auditoria

Seleccionar
auditores

Elaborar plan
de la auditoria

Revision
preliminar

Reunion de
apertura

Desarrollo de
la auditoria

RESPONSABLE

- Coordinador ~ de |
. Calidad

: Coordinador de

Calidad

Auditor interno

Auditor interno

Auditor Interno de
Calidad

| Auditor interno

OBSERVACIONES

REGISTRO

Corresponde al proceso de

- planificacion de la auditoria a nivel
“interno con el
. comportamiento de todas las areas o
. una en especifico de la empresa de
. los procesos incluidos en el SGC.

fin de evaluar el

Cronograma
anual de
auditoria

De acuerdo al perfil sefalado en el
plan de auditoria se continda el
proceso seleccionando al personal
adecuado para su realizacion.

Contextualizacion del procedimiento a
seguir para la aplicacion de la
auditoria interna en el area
determinada. Prepara el plan segun
el formato SGC-FO05.

Se Acuerdan con los auditados fecha
y hora de la auditoria. Seguin el
proceso a auditar, se asignan los

: auditores.

SGC-F05.
de auditoria.

Plan

Después de realizar la planificacién y
la definicién de los criterios bajo los
cuales va a aplicarse la auditoria se
procede a una revision preliminar de
los mismos para asegurar que los
objetivos correspondan al proceso
planteado. Teniendo en cuenta:
Manual de calidad, Proceso a auditar,
Informes de auditoria previos.
Genera la lista de preguntas

Lista de
verificacion de
auditoria

Se realiza al iniciar la auditoria segun
el plan de auditoria, y le informara al
Responsable de area Auditada el
alcance de la Auditoria, el método y
el plan de auditoria, revisando
cualquier dificultad que se pueda
presentar y solicitando su
colaboracion.

Acta de apertura
auditoria

' Puesta en
i planificado. El auditor chequea la lista
i de verificacion de

marcha del proceso

auditoria,

SGC-FO05.
de auditoria.
Lista de

Plan
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ACTIVIDAD

Reunion

cierre.

de Auditor Interno de
. Calidad

Generacion de : Auditor interno
informe

resultados

de

Fin

" RESPONSABLE |

OBSERVACIONES

REGISTRO

profundizando en los temas que se
crea  necesario. Las técnicas
utilizadas son: Entrevistas,
observacion de  ejecucion  del
proceso, verificacion de documentos

: y registros.

verificacion de

auditoria

' Al finalizar la Auditoria Fisica, el

Auditor se reunira con el responsable
el proceso auditado para presentarle
os hallazgos y conclusiones de la

; auditoria

Acta de cierre
auditoria

Cuando el proceso ha sido terminado
se requiere la generacion de un
informe en el cual se muestren los
resultados obtenidos y las
recomendaciones que surgen de los
mismos, junto con las solicitudes de
acciones correspondientes. Se envia
copia al Coordinador de Calidad vy al
responsable del proceso.

SGC-F06 Informe
de Auditoria.
SGC-F04
Solicitud
Acciones

de

Criterios de control.
los procesos.

Registros SGC.

Se realizan en el ano 2 auditorias internas a todos

Plan anual de auditoria.

Lista verificacion auditoria.
Acta de apertura de auditoria.
Acta de cierre de auditoria.

o Diagrama de flujo (SGC-Df04).




Diagrama de Flujo 4. Auditoria interna
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Control de documentos.

o Procedimiento (SGC-PO05).

e Objetivo. Reglamentar el procedimiento a seguir en el momento de
elaborar o modificar un documento.

e Alcance. Aplica para todos los documentos del sistema de gestion de
calidad.

e Procedimiento

ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Identificar las : Director de area De acuerdo a las necesidades de las : SGC-F08
necesidades diferentes areas se realiza una ; “Modificacion

identificacion de aquellos documentos : de
que deben ser disefiados o modificados : Documentos”
e implantados.
¢, Documento Director de area Nuevo= Cuando es necesaria la
nuevo o] creaciéon de un nuevo documento se
antiguo? procede a solicitar la autorizacién para
el desarrollo del mismo.
Antiguo= En el caso de que el
documento sea antiguo, se debe
evaluar si a la fecha el documento se
hace obsoleto o no. Si el documento
es obsoleto debera decidirse si se
guarda o se deshecha; si el documento
se considera como reutilizable se
procede a la solicitud de autorizacion
para realizar las modificaciones y
ajustes respectivos.
Autorizar el | Coordinador de | Cualquier cambio o desarrollo de un | SGC-F08
desarrollo o ; Calidad documento debe ser autorizado por el | “Modificacion
modificaciones jefe del area. de
al documento Documentos”

Definicion del
alcance,
recoleccion y
documentacion
version
preliminar

Director de area

Parte fundamental del procedimiento
donde se decide que clase de
informacion se requiere para el
documento y la forma en que seran
documentados los datos obtenidos. Se
desarrolla la version preliminar del
documento en cuestibn para su
posterior evaluacion.




ACTIVIDAD

¢, Documento
es objetivo
claro y
conciso?

Aprobar y

realizar edicion

Codificar  y .

Coordinador
Calidad

actualizar
version
Incluir en

listado maestro

Coordinador
Calidad

Distribuir,
informar y
capacitar

Coordinador
Calidad

Fin

! RESPONSABLE
Coordinador de
Calidad

Coordinador de
Calidad

OBSERVACIONES

Si= Cuando el documento cumple con
las condiciones minimas necesarias se
continta con la aprobacién vy
realizacion de la edicion.

No= Si el documento no esta lo
suficientemente claro y conciso se
deberan realizar los ajustes necesarios

para la adecuacion del mismo
redefiniendo los parametros
necesarios.

Cuando el documento es considerado
lo suficientemente claro y conciso se
procede a la aprobacioén del mismo y al
desarrollo de su edicion.

de

Todo documento debe cumplir con las
especificaciones técnicas minimas por
lo cual debe realizarse su codificacion
de acuerdo al area y proceso del cual
se vaya a consignar datos. Si el
documento es antiguo solo se requerira
actualizar el ya existente con la nueva
version.

de

El documento debera ser ingresado en
la lista maestra para su posterior
utilizacion.

Ver el documento SGC-L01 “Ubicacion
de Documentos”

de

Cuando el documento ya ha sido
ubicado en el listado maestro, se
procede a su distribucion informando al
area  correspondiente  capacitando
sobre la forma en que debe ser usado.

REGISTRO

SGC-F08
“Modificacion
de
Documentos”

SGC-L01
“Ubicacion de
Documentos”

Correo
electronico

e Criterios de control.

Asignaciéon del cédigo correspondiente a cada documento, evitando la
duplicidad o codigos erréneos.
Version y fecha del documento actualizada.

Listado maestro de documentos y archivo control

actualizados.

e Registros SGC.
SGC-F08 “Modificacion de Documentos”
Correo electrénico

de cambios



o Diagrama de flujo (SGC-Df05).

Diagrama de Flujo 5. Control de documentos
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e Control de Registros.

o Procedimiento (SGC-P06).
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e Objetivo. Definir el procedimiento a seguir para el manejo y control de
los registros necesarios en el sistema de gestion de calidad.

e Alcance.

calidad.

e Procedimiento.

Aplica para todos los registros del sistema de gestién de

ACTIVIDAD

Identificacion
de registros

Identificacion
de acuerdo al
tipo de registro

Recoleccion 'y
clasificacion

Permisos  de |
i proceso

uso (Acceso)

Lugar
almacenamient
o)

Tiempo de !
retenciéon  del
registro
Disposicion

RESPONSABLE

- Responsable del
proceso

: Responsable del

registro

Responsable del
registro

Responsable del

! Responsable del

registro

Responsable del

: registro

Director de area

OBSERVACIONES

La empresa ha identificado los registros
que requiere su SGC en cada proceso. :

Los responsables de cada proceso
adicionaran  los  nuevos

area o departamento que los solicita.

registros .
identificados segun las necesidades del

La identificacion de los registros de
calidad es el nombre y/o cddigo de cada
registro de calidad.

El codigo se asigna segun Ila
codificacion que haya sido determinada
con anterioridad en la guia documental.
SGC-G01 “Guia Documental” ver
numeral 1.6 Nombre de Registros

La recolecciébn de los registros de
calidad se refieren a la persona que
debe recolectar el registro para su
inclusién dentro del listado y la
clasificacion al numero o codigo
secuencial que debe asignarse de
acuerdo a la clase de registro y su uso.
La codificacion es indistintamente del
medio en que se almacene: Magnético o
Escrito.

Los permisos de uso de asignan de
acuerdo al area que usa el registroy a la
utilizacion que piensen hacer de ellos y
quiénes pueden acceder a los mismos.

Se refiere a aquella area fisica de la
empresa dispuesta para el
almacenamiento de la informacién
contenida en los registros.

De acuerdo con las definiciones del

sistema de gestibn de calidad debeé

determinarse un
almacenamiento de la informacion.

tiempo minimo de |

Cuando la vigencia de un registro
caduca es necesario definir un protocolo
para la eliminacion o borrado de la
informacioén obsoleta, de tal manera que

REGISTRO

Listado de

. registros por

: proceso

: Listado de
registros por
proceso

Listado de
registros por
proceso
Listado de
registros  por
proceso
Listado de
registros por
proceso

! Listado de
registros  por
proceso

: Listado de
registros  por
proceso
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE OBSERVACIONES "~ REGISTRO

la informacion relevante no se pierda.

Fin

e Criterios de control. Los cambios en los formatos utilizados para el
registro de las actividades deberan ser reportados a través del formato
SGC-F08 “Modificacion de Documentos” de acuerdo al procedimiento
SGC-P05 “Control de Documentos”.

Cualquier cambio en el manejo de los registros debe actualizarse en el
listado control de registros del proceso.

e Registros SGC. Listado de registros por cada proceso.

o Diagrama de flujo (SGC-Df06).

Diagrama de Flujo 6. Control de registros
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Peticiones, Quejas y Reclamos.

o Procedimiento (SGC-P08).

e Objetivo. Reglamentar el procedimiento a seguir cuando se identifiquen
peticiones, quejas o reclamos. Definir los controles, responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento de cualquier peticidén, queja
o reclamo sobre los productos o servicios, asegurando su identificacion

y control para prevenir su uso o entrega no intencional.

e Alcance. Este procedimiento aplica a todos los productos del SGC,
procesos, planes y demas componentes del SGC que registren

peticiones, quejas o reclamos tanto de nivel interno como externo.

e Procedimiento.

ACTIVIDAD | RESPONSABLE | OBSERVACIONES | REGISTRO
Identificar Todo el personal Se detecta la peticion, queja o

peticion queja reclamo. Esta se genera

o reclamo exclusivamente desde el cliente hacia

la empresa

Analisis de : Todo el personal Identificar por medio del Formato ;: SGC-F10 “
datos, Registro SGC-F10 la Peticion, Queja o : Peticiones,

de la PQR vy Reclamo, su descripcion e identifica : Quejas y
del al responsable de su tratamiento y el : Reclamos”

Responsable

Tratamiento de
la PQR

proceso al que pertenece.

Al haber identificado la peticion, queja
o reclamo se debe proceder a realizar
el analisis de la situaciéon para definir
después si en realidad se puede
considerar la dificultad presentada
como una peticion, una queja o un
reclamo.

Responsable de

la accion

El responsable de la atencion
recolecta, registra, analiza y verifica
los datos pertinentes.

Se procede a analizar si:

Si se debe o0 no realizar alguna
concesion al cliente sobre la
peticion, queja o reclamo.

Se debe ejecutar alguna accion
especifica.

Se puede corregir, reparar o
reprocesar el producto de acuerdo
con las practicas de la empresa o
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE OBSERVACIONES ~ REGISTRO

autorizadas por el cliente.

Manejo y Después de identificada la PQR se

registro de la realiza la notificacion al area

PQR correspondiente para llevar a cabo la
correccion.

Se envia copia de la notificacion al
Coordinador de calidad para la
actualizacién del control de

solicitudes.
¢ Genera Sl= Se ejecuta la accion correctiva
Accién para dar solucion a la PQR.
Correctiva?
NO= Se cierra la PQR.
Aplicar Responsable de : Implementar la correccion. SGC-F10
correccién la accién El responsable de la accion recolecta, = “Peticiones,
registra 'y analiza los datos = Quejas y
pertinentes. Reclamos”
Al finalizar la envia para el cierre de la
: PQR.
Cierre de la Coordinador  de : El Coordinador de Calidad se encarga : SGC-F10
Peticion, Queja : Calidad de Almacenar y cerrar la solicitud. “Peticiones,
o Reclamo El responsable del proceso | Quejas y
involucrado verifica la eficacia de la : Reclamos”
acciéon tomada.
Fin

e Criterios de control. Las revisiones hechas por todo el personal de la
empresa y los controles establecidos en los planes de calidad de cada
proyecto.

e Registros SGC. SGC-F10. Peticiones, Quejas y Reclamos PQR.

o Diagrama de flujo (SGC-Df08).
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Diagrama de Flujo 7. Peticiones, quejas y reclamos
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5.3.2 Gesti6on Gerencial

e Procedimiento (SGC-PQ7).

o0 Objetivo. Realizar las revisiones tanto rutinarias como efectivas para la
toma de decisiones y acciones por parte de la direccion de la empresa
sobre el sistema de gestion de calidad y de esta manera garantizar la
correcta adecuacion y funcionamiento de los procesos.
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0 Alcance. Aplica para todo el Sistema de Gestion de Calidad.

o0 Procedimiento.

ACTIVIDAD : RESPONSABLE OBSERVACIONES ©  REGISTRO
Planificacion - Representante Debe encargarse de coordinar el
de la revision : de la direccion proceso para la realizacién de la

revision, esto incluye la citacion a los
diferentes jefes de area o departamento
para la recopilacion de los datos

necesarios.
Recopilacion : Representante Obtencion 'y preparacion de la : Informe para la
dela de la direccion informacion del SGC teniendo en : revisiébn por la
informacion cuenta: direccion

Resultados de Auditoria.
Retroalimentacién del cliente.
Desempefio de los procesos y
conformidad del servicio.

Acciones previas de seguimiento y
revision por parte de la Direccion.
Recomendaciones para la mejora.
Pertinencia de la Politica y los Objetivos
de Calidad para las necesidades
actuales.

Cumplimiento de los objetivos de
Calidad.

Necesidad de recursos.

Ambiente de trabajo y mantenimiento de

equipos.
En general informacién relevante del
SGC.
Analisis de la : Directores De acuerdo a los datos obtenidos en la
informacion recopilacion de informacion se debe

realizar un andlisis que permita
determinar las acciones a seguir para
continuar con un proceso de continuo
mejoramiento en el sistema de gestidn
de calidad.

Asignar tareas = Directores Si = Si el gerente considera necesaria
la implantacion de una o mas acciones
para mejorar los procesos del sistema
de gestion de calidad se procede
entonces a la asignacion de tareas.

Proponer planes que evidencien la
mejora de la eficacia del sistema de
gestion de calidad, de los procesos y del
producto. Acciones correctivas 'y
preventivas.

Se asignan responsabilidades, fechas
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE

OBSERVACIONES

de ejecucion y recursos de acuerdo a
las decisiones de la direccién

No = Cuando al evaluar el sistema esta
presenta un nivel de estabilidad y
confiabilidad 6ptimo y acorde con las
metas planteadas y no se ve la
necesidad de plantear nuevas tareas o
redisenar las ya existentes se procede
entonces al registro de los resultados en
el informe correspondiente.

Generacion de : Directores
informe de
resultados

Registrar a través de las realizacion de
un Acta los resultados de la revision,
incluyendo las decisiones, acciones vy
responsables relacionados con:

La mejora de la eficacia del SGC, y sus
procesos.

La mejora del servicio en relacién con
los requisitos del cliente y la necesidad
de recursos y acciones a realizar.

Si se detecta una no conformidad real o
potencial debe hacerse uso de las
acciones correctivas y preventivas
segun corresponda.

Fin

REGISTRO

Acta de
revision por la
direccion

o Criterios de control. La Revisién del SGC por parte de la Direccion debe
realizarse una vez al ano una vez terminado el ciclo de auditorias internas o
antes si se considera pertinente.

Las decisiones generadas de la reunion de revision por la Direccion, deben
ser ejecutadas de acuerdo al periodo de tiempo establecido en los

CoOmpromisos.

0 Registros SGC.

Informe para la revision por la direccién
Acta de revision por la direccién

Diagrama de Flujo (SGC-DfQ7).
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Diagrama de Flujo 8. Gestidn gerencial
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5.3.3 Comercial

e Procedimiento Comercial (COM-P01).

o Objetivo. Garantizar que la comercializacion de servicios, cumpla con las
expectativas y requisitos solicitados por el cliente.

0 Alcance. Desde el contacto inicial con el cliente, hasta la evaluaciéon de
satisfaccion.

o Procedimiento. Objetivo del area comercial: Garantizar las metas de
ventas de la empresa, manteniendo un margen de utilidad y cumpliendo
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requisitos del cliente.

El area comercial subdivide el proceso en cuatro

tipos:

Negocio Tipo 1: conformado por negocios que estan ligados a
licitaciones, o contrataciones y/o compras que requieren planificacion y
control detallado

Negocio Tipo 2: conformado por negocios de pocos recursos
informaticos que no incurren en actividades complejas de planificacion ni
control, pero estan sujetos a cambios en los precios de venta al publico.
Negocio Tipo 3: conformado por negocios de uno o mas productos
disponibles en almacén, no requieren la realizaciéon de cotizacion, se
efectuan en forma casi que inmediata.

Negocio Tipo 4: se presenta generalmente en el area de software,
cuando se realiza una version actualizada de software manufacturado
por la empresa. El presupuesto para su realizacion es obtenido de
recursos propios de la empresa.

Negocios Tipo 1.

ACTIVIDAD

Necesidades
del Cliente,
Condiciones
explicitas

Estudio de
factibilidad

Presentacion
de oferta

RESPONSABLE
Asesor
Comercial

Director
Comercial

Asesor
Comercial

OBSERVACIONES

REGISTRO

El cliente expone sus necesidades,
pueden ser:

Verbal (personal, teléfono)

Escrita (correo electrénico, fax, Términos
de referencia, Messenger)

Sitios Web del cliente (Términos de
referencia)

Términos de
Referencia

Se desarrolla un estudio estableciendo si
es viable o no realizar el proyecto.

Se debe ejecutar este estudio siguiendo
los pasos establecidos en el diagrama de
flujo del estudio de factibilidad.

Guiarse por el documento “Factibilidad de
Proyectos” COM-P03 para la elaboracion
del presupuesto y evaluacién de las
Alternativas de solucion.

La informaciéon se registra en el formato
COM-FO02 “Presupuesto”.
Si es viable realizar el
desarrolla la propuesta.

Si no es viable termina el
comercial.

proyecto, se

proceso

Directorio de
proyecto
COM-F02

Presupuesto

En caso de licitacibn se realiza Ila
propuesta, segun las especificaciones.
Crear el Plan de Calidad del proyecto —
preliminar. Establecer la planeacion para
la ejecucién del proyecto. Primero realizar
un plan preliminar.

Seguir la guia de planeacion de proyectos,

“numeral 1 Plan de Calidad del Proyecto

Plan de
calidad  del
proyecto
Propuesta
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ACTIVIDAD

Contratacion

Ejecucion del
proyecto

Facturacion

Evaluacion de
satisfaccion
del cliente

Busqueda de

clientes /

licitaciones

" RESPONSABLE

. Asesor
Comercial

Director de Area
o Director de
proyecto

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

OBSERVACIONES

REGISTRO

del procedimiento COM-P02 “Planificaciéon
de Proyectos” Debe contener:
Cronograma, Recursos humanos,
Recursos de infraestructura, Recursos
Financieros, Revisiones y Verificaciones,
Director de Proyecto.

Preparar todos los documentos Técnicos,
Legales y Administrativos para organizar
la presentacion de la oferta.

Una vez establecidas las soluciones, se
entregan para la aprobacioén de la oferta.
Si es aprobada, se pasa a Contratacion

Realizar la compra de pdlizas y todos los
actos administrativos que requiere el
cliente para iniciar la contratacion.

Se firma el contrato.

Contrato
Pdlizas

Acta de inicio
de proyecto

Entregar la direccién del proyecto al area
respectiva para su ejecucion, mediante un
correo electronico informando el inicio
formal del contrato.

El area se encarga de la firma del acta de
inicio de contrato.

Al terminar el proyecto, se encarga de la

Correo
electronico
Plan de
Calidad de
proyecto

Acta de inicio
de proyecto

elaboracién del acta de finalizacion de : Acta de
contrato. finalizacién
Para Equipos de Coémputo se realiza la : de proyecto
carta de Garantia, relacionando los . Acta de
seriales de los equipos de coémputo . Entrega
entregados. :

Una vez recibida el acta de entrega final | Factura
aprobada por el cliente. Base de
Generar la factura y enviala al cliente. datos SINCO
Registrar la factura (con un numero

consecutivo Unico) en la base de datos de

la contabilidad SINCO.

En licitaciones publicas o privadas de : Indicadores
duracién mayor a 12 meses, se establece : de calidad

en el plan de calidad, en qué etapa se

hacen evaluaciones intermedias.

Ver el documento COM-G05 “Guia de

evaluacion de Satisfaccion del Cliente”

para obtener los indicadores de calidad de

los periodos respectivos.

Realizar una busqueda en periddicos e ! Listado de
Internet de licitaciones publicas y privadas. : licitaciones

Realizar un estudio de necesidades de los
clientes

e Negocios Tipo 2.
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ACTIVIDAD

Necesidades
del Cliente

Asesoria al
cliente

Elaboraciéon de
la Cotizacion

Negociacion
con el cliente

Ejecucion del

servicio.

Facturacion

" RESPONSABLE

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

Asesor comercial

Director de
soporte técnico

Asesor
Comercial

OBSERVACIONES

REGISTRO

El cliente expone sus necesidades, puede
ser:
Verbal (personal, teléfono)

Escrita (correo electrénico, fax,

Messenger)
De acuerdo a las necesidades del cliente { Correo
se elabora un listado y se presta una : electrénico.
asesoria. Asunto:
Evaluar si lo que necesita el cliente esta : solicitud de
disponible para la venta. Si no esta en : compra.
almaceén realizar la solicitud al Director de
Compras, mediante correo electronico.
Realizar la cotizacién en el formato COM- . COM-FO01
FO1 con los siguientes parametros: ‘Formato de
Descripcién, referencia (Si aplica — No es = Cotizacion”
obligatorio), precio, forma, plazo de pago, . COM-L02
garantia, tiempo de entrega, vigencia, “Registro de
asesor y numero de cotizacion. Cotizaciones”
Registrar la nueva cotizacion en el archivo
COM-L02 “Registro de Cotizaciones”.
Entregar la cotizacion al cliente. ADQ-FO1
Si el cliente decide aprobar el negocio, : ‘Orden de
entonces : compra’ o]
Se efectia una Orden de compra en el | ADQ-F06

formato ADQ-FO01, en el caso de que haya
que adquirirlo.

“Inventario de
Productos en

Se actualiza el documento ADQ-F06 : Almacén”
“Inventario de Productos en Almacén”.

Si el cliente no aprueba la cotizaciéon se

efectla una nueva negociacion y si es

pertinente se efectla una nueva solicitud

de servicio.

Recibir los productos comprados al @ ST-F02 “Hoja
proveedor, si se realizo una orden de : de Vida de
compra. Productos”
Realizar la revision, instalacion vy { ST-FO1
configuracion del producto. “Solicitud de
Se crea un documento por cada producto : servicio
cotizado en el formato ST-FO2 "Hoja de : Técnico”
Vida de Equipos de Computo”.

El Asesor Comercial elabora la encuesta

de satisfaccion para entregarla al cliente

(Si aplica), y la entrega al area de Soporte

Técnico para entregarla al cliente junto

con el producto.

Se elabora la Solicitud de Servicio ST-F01

(Tipo: Instalacién y configuracion).

Recibir la solicitud de servicio firmada por : ST-FO1

el cliente. “Solicitud de
Segun lo acordado en la cotizacion con el : servicio
cliente se genera la factura y se envia al | Técnico”

cliente.
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ACTIVIDAD ' RESPONSABLE ! OBSERVACIONES ! REGISTRO
Evaluacion de | Asesor Ver el documento COM-GO05 “Cdémo : Indicadores
satisfaccion Comercial Evaluar la Encuesta de Satisfaccion” para ;| de Calidad
del cliente obtener los indicadores de calidad de los

. periodos respectivos.
e Negocios Tipo 3.

ACTIVIDAD . RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Necesidades Asesor El cliente expone sus necesidades, puede
del Cliente Comercial ser:

Verbal (personal, teléfono)
Escrita (correo electronico, fax,
Messenger)
Verificacién de i Director de | Verificar si lo que necesita el cliente, se i Correo
existencia Compras tiene en la actualidad en almacén. electrénico —
Revisar en el documento ADQ-F05 “Lista : Solicitud de
de precios de productos en Almacén”. compra.
Informar al cliente de la existencia y precio
del producto.
Si no se tiene el producto y el cliente
espera por él, se solicita al director de
compras.
Entrega del | Asesor Si el cliente aprueba la compra, le entrega | ADQ-F06
producto Comercial el producto y se pasa a facturacion.
Actualizar el ADQ-F06 “Inventario de
productos en almacén”.
Facturacion Asesor Registrar la factura (con un numero @ Factura
Comercial consecutivo Unico) en la base de datos de | Base de
la contabilidad SINCO. datos de
SINCO
e Negocios Tipo 4.

ACTIVIDAD = RESPONSABLE OBSERVACIONES . REGISTRO
Necesidades Director de : Exponen las necesidades de cambios en : Lista de
internas software la version actual de software. Necesidades

Las necesidades deben estar justificadas . de mejora.
y recopiladas por el director de software,
aunque su origen haya sido el cliente final.
Estudio de : Gerente Desarrollar un estudio donde se establece | Directorio de
factibilidad Comercial si es viable o no realizar el proyecto. proyecto
Debe ejecutar este estudio siguiendo los | COM-F02
pasos establecidos en el diagrama de flujo | “Presupuesto

del Estudio de factibilidad.

Guiarse por el documento “Factibilidad de
Proyectos” COM-P03 para la elaboracion
del presupuesto y evaluacién de las
Alternativas de solucion.

130




ACTIVIDAD | RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
La informacién se registra en el formato
COM-F02 “Presupuesto”.
Si es viable realizar el proyecto, se inicia
la planeacion del proyecto.
Si no es viable termina el proceso
comercial.
Es importante establecer la complejidad
de las actualizaciones, si requiere un
cobro por su implantacion, debe quedar
registrado en el plan de calidad el
presupuesto.
Planeacion del : Gerente Crear el Plan de Calidad del proyecto — : Plan de
proyecto Comercial preliminar.  Establece una planeacién : calidad del
para la ejecucién del proyecto. proyecto
Seguir la guia de planeacién de
proyectos, numeral 1 Plan de Calidad del
Proyecto del procedimiento COM-P02
“Planificacion de Proyectos” Debe
contener:
Cronograma, Recursos humanos,
Recursos de infraestructura, Recursos
Financieros, Revisiones y Verificaciones,
Director de Proyecto.
Ejecucion del | Director de i Entregar la direccion del proyecto al area i Plan de
proyecto Software o : de software para su ejecucion. Calidad de
Director de : Mediante un correo electrénico donde se : proyecto
proyecto informa el inicio formal del proyecto — : Acta de inicio
“Acta de inicio del proyecto”. de proyecto
Al terminar el proyecto, se encarga de la . Acta de
elaboracién del acta de finalizacion de : finalizacion
proyecto. de proyecto
Evaluar los indicadores de calidad Indicadores
de calidad
Evaluacion de = Director de | Ver el documento COM-G05 “Coémo . Indicadores
satisfaccion proyecto evaluar la satisfaccién del cliente” para : de Calidad

del proyecto

obtener los indicadores de calidad de los
periodos respectivos.

o Criterios de control.

Las solicitudes de accion. SGC-F04.

El producto no conforme. SGC-F07.

Las encuestas de satisfaccion del cliente. COM-F03.
La medicion de los indicadores de calidad.

0 Registros SGC.

Negocios Tipo 1.

Listado de licitaciones.

Términos de Referencia.
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Directorio de proyecto.

Presupuesto. - Proyecto FACTIBLE o NO FACTIBLE.
Plan de calidad del proyecto.
Propuesta.

Registro en base de datos LICITACION.
Contrato.

Pdlizas.

Acta de inicio de proyecto.

Correo electronico.

Acta de finalizacion de proyecto.

Carta de Garantia.

Factura.

Base de datos SINCO.

Indicadores de calidad.

Negocios Tipo 2

ST-FO01 “Solicitud de servicio”.
Cotizacion.

ADQ-F01 “Orden de compra”.
Hoja De Vida Cliente.
Factura.

Base de datos SINCO.
Indicadores de calidad.
Listado de licitaciones.
Listado de contactos.

Listado de productos que requieren los clientes.

Negocios Tipo 3

Correo electrénico — Solicitud de compra.
Factura.

Base de datos de SINCO.

Negocios Tipo 4

Lista de Necesidades de mejora.
Directorio de proyecto.
COM-F02-Presupuesto.

Plan de calidad del proyecto.
Acta de inicio de proyecto.

Acta de finalizacién de proyecto.
Indicadores de calidad.

e Diagramas de flujo Comercial (COM-Df01).
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o Diagramas de flujo Comercial

Diagrama de flujo 9. Comercial

NECESIDADES DEL CLIENTE

CLASIFICACIO
DEL NEGOCIO

y

NEGOCIOS
TIPO1

y

y

NEGOCIOS
TIPO 2

NEGOCIOS
TIPO 3
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o Diagrama de flujo Negocios tipo 1.

Diagrama de Flujo 10. Negocios tipo 1

BUSQUEDA DE CLIENTES

A

NECESIDADES DEL CLIENTE

ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

JES FACTIBLE?

SI
v

PRESENTACION DE OFERTA

ACEPTACIO

S
v

CONTRATACION

A
EJECUCION DEL PLAN DE
NO CALIDAD

RECEPCION DE ACTA DE ENTREGA
Y ACEPTACION DEL CLIENTE

FACTURACION

!

EVALUACION DE
SATISFACCION

B
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o Diagrama de flujo Negocios tipo 2.

Diagrama de flujo 11. Negocios tipo 2

A
NECESIDADES DEL CLIENTE

A
ASESORIA AL CLIENTE

A
COTIZACION e —

CUBRE NECESIDADE

DEL CLIENTE ? NO OTRA OPCION

SI

v

EJECUCION DEL SERVICIO

FACTURACION

EVALUACION DE
SATISFACCION
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o Diagrama de flujo Negocios tipo 3.

‘ NECESIDADES DEL CLIENTE ‘

l

‘ VERIFICACION DE EXISTENCIA ‘

l

‘ ENTREGA DEL PRODUCTO ‘

Diagrama de flujo 12. Negocios tipo 3

v
‘ FACTURACION ‘

o Diagrama de flujo Negocios tipo 4.

Diagrama de flujo 13. Negocios tipo 4

A
‘ NECESIDADES INTERNAS ‘

‘ ESTUDIO DE FACTIBILIDAD ‘

JES FACTIBLE?

SI
v

‘ PLANEACION DEL PROYECTO ‘

A
EJECUCION DEL PROYECTO ‘

y

EVALUACION DE
SATISFACCION

NO ‘

FIN
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Procedimiento Planificacién de Proyectos (COM-P02).

o0 Objetivo. Guiar en la elaboracion del plan de calidad de proyectos.

0 Alcance. Apoya la elaboracion del borrador del plan de calidad y todo el
proceso de planificacion de un proyecto.

o Planificacién General.

e Procedimiento.

ACTIVIDAD |
Estudio de
Factibilidad
Asignar el
director de
proyecto :
Objetivos  de |
calidad

Asignacion de :

Indicadores

Elaborar el
plan de calidad

RESPONSABLE
Gerente

: Comercial

' Gerente

Comercial

Gerente

: Comercial

Gerente
Comercial

Director
proyecto

OBSERVACIONES

REGISTRO

Realizar un proceso previo para
revisar si es viable o no ejecutar el
proyecto. Ver documento “Estudio de
Factibilidad“ COM-P03.

Proyecto factible
o No Factible

Asignar el responsable ante el cliente
y el responsable de la ejecucién del
proyecto.

Definir los objetivos que se desean
cumplir al ejecutar el proyecto, con las
partes interesadas.

Generar los indicadores basicos del
proyecto y afadir los que se crean
necesarios para la ejecucion.

Se realiza la entrega formal de la
responsabilidad del proyecto al
Director de proyecto.

Actualizar los respectivos permisos en
el directorio de la red.

Entregar al Director de proyecto el
formato de indicadores basicos.

Indicadores

de

Elaboracion del documento plan de
calidad. Si el proyecto lo requiere, se
puede agregar indicadores.

Cuando se genera el plan de calidad,
se crean los respectivos codigos de
proyecto en la red de datos de la
empresa.

El plan de calidad del proyecto debe
contener los siguientes documentos:
Cronograma, Recursos humanos,
Recursos de infraestructura, Recursos
Financieros, Fechas de Revisiones y
Fechas de Verificaciones, Director de
Proyecto.

Plan de calidad
del proyecto
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ACTIVIDAD
Gestion del
proyecto
Gestion de
recursos

REGISTRO

! RESPONSABLE : OBSERVACIONES
Director de | Ver GESTION DE PROYECTO
proyecto
Director de Ver GESTION DE RECURSOS
proyecto

Diagrama de Flujo 14. Plan de Calidad de Proyectos

INICIO

Estudio de Factibilidad

Proyecto no Factible

Asignar el director de proyecto

Definir con las partes interesadas los
objetivos de calidad.

Entregar al director de proyecto el
formato con los indicadores basicos

Definir los indicadores adicionales

Elaborar el Plan de Calidad

Generar el listado de documentos
externos y el de registros del proyecto

Gestionar los recursos requeridos para
la puesta en marcha del proyecto

FIN
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o Componentes de Proyecto.

Figura 15. Componentes de proyecto

e Gestion de proyecto.

Componentes de los Proyectos

Gestion del proyecto

Gestion de los Recursos

Ejecucion del proyecto

Medicion, Analisis y Mejora

ACTIVIDAD

del proyecto

Organizacion

de:

Control
documentos
Control de
registros

%RESPONSABLE
Director de
proyecto
Director de
Proyecto
Director de
Proyecto

OBSERVACIONES REGISTRO
En el informe de organizacion : Informe de
identifican recursos técnicos, roles, : organizacién del
responsabilidades y competencia : proyecto.
requerida.
Revisar el cddigo al proyecto, ver
SGC-G02 Guia de Nomenclaturas
Controlar todos los documentos que ; Listado maestro

se requieran dentro del proyecto,
teniendo en cuenta los documentos
externos.

Notificar la  ubicacion
documentos y de listados.

de los

de documentos de
la organizacion.
Lista
documentos
externos.

de

En el formato control de registros se
listan los registros que se generen
como: Contratos, acuerdos, informes,
comunicados, actas, manuales vy
registros administrativos.

La codificaciéon de acuerdo con la

Listado de control
de registros del
proyecto.
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ACTIVIDAD ' RESPONSABLE ! OBSERVACIONES REGISTRO
Norma fundamental de elaboracion
de documentos. Ver SGC-G01 Guia
Documental y SGC-G02 Guia de
: Nomenclaturas
Revision por la . Gerente La direccion programa el nimero de @ Acta revision por
direccion - Comercial revisiones que considere necesario | la direccion
efectuar de acuerdo con la duracion
del proyecto y la experiencia del
director. Generar el plan de calidad
del proyecto.
e Gestion de recursos.

ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Gestion Director de | Especificar si el proyecto se ejecutara : RH-FO1"Hoja de
humana Proyecto con personal de la organizacion o si : Vida”

se contratara personal externo. Contratos
Se deben conservar los contratos, { Soportes de Hoja
hojas de vida, certificados, pruebas : de Vida
técnicas y demas documentos que
evidencien la competencia del
personal.
Recursos Director de : Los productos y servicios requeridos . Ordenes de
técnicos y : Proyecto por el equipo de proyecto son : compra.
logisticos comunicados a la organizacion.
Gestion del : Director de | Identificar y evidenciar la gestion del
ambiente  de : Proyecto ambiente de trabajo para lograr la
trabajo e conformidad con los requisitos de

Infraestructura producto.

Evaluacion de : Director de | Al finalizar el proyecto evaluar la i Informe de

desempefio Proyecto eficacia individual y del equipo de : evaluacién de

trabajo de acuerdo con los ! desempefio.
parametros establecidos por la
organizacion

e Realizacion del producto.

ACTIVIDAD | RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Revisié : Director de ; El plan describe las actividades a : Plan de trabajo.

evision 0 .

., ! Proyecto desarrollar en forma secuencial, | Cronograma de
elaboracién del : ) o ;
identificando los responsables, : trabajo.

plan _ detallado | ti informes, reuniones
de trabajo (rjecursos, iempos, info ,

e control y productos.
Desarrollo del = Director del area | El area correspondiente ejecutard y . Indicadores

proyecto

responsable

desarrollara de la labor contratada con
el cliente.
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ACTIVIDAD

Comunicacién
con el cliente

! RESPONSABLE :
Director de
Proyecto

OBSERVACIONES

REGISTRO

Generar registros relacionados en el
plan de trabajo y los que se generen
durante la ejecucion como resultado
de las revisiones y mejoramiento
continuo

De acuerdo con el tipo de proyecto,
conviene definir la periodicidad de las
reuniones formales con las partes

Informes, actas,
comunicados vy
demas

interesadas, ademas asegurar la | documentos que
comunicacion permanente por mail, | evidencien esta
teléfono, fax u otro medio. actividad

e Medicion, andlisis y mejora.

ACTIVIDAD = RESPONSABLE - OBSERVACIONES REGISTRO
Seguimiento | Director de | Efectuar reuniones periédicas, del | Actas de reunion.
del proceso . proyecto . equipo de trabajo o con el cliente, ;| (Ver guia SGC-

: donde se verifique el desarrollo del : G03)
. proyecto de acuerdo al plan de
! proyecto.
Andlisis de : Director de : Verificacion de lo ejecutado con lo : Informe de
datos proyecto planeado, identificacion y evaluacion | analisis de datos
de las deficiencias y oportunidades : con base en los
para mejorar. indicadores.
Control de  Director de : Durante el desarrollo del proyecto es | SGC-F0O7
producto no : proyecto necesario identificar aquellos
conforme productos que no han cumplido con
los requisitos y definir su disposicion
0 correccion a través del plan de
mejoramiento y acciones correctivas.
Acciones Director de : Las acciones correctivas se deben ;| SGC-F04
correctivas proyecto realizar cada vez que sean i “Solicitud de
apropiadas segun el desarrollo del ; acciones”
proyecto.
Acciones Director de | Las acciones preventivas deben ser | SGC-F04
preventivas proyecto implementadas durante la duracién : “Solicitud de
i : del proyecto. Acciones”
Auditoria  de | Director . El comité de calidad junto con la i SGC-FO5 “Plan
calidad - proyecto rganizacion definira el numero de : de auditorias”
uditorias y las fechas en que se : Lista de chequeo.
ealizaran. SGC-F06
“Informe de
auditorias”
Seguimiento Director de - Validacion final definida en el plan de : Actas. (Ver guia
de producto proyecto trabajo. SGC-G03)
Evaluacion de : Director de : Gestionar la evaluacion por parte del : COM-F03
la satisfaccion | proyecto cliente. “Encuesta de
del cliente evaluacién  del
cliente”
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE | OBSERVACIONES "~ REGISTRO

Evaluacion del : Director de | ldentificacion de oportunidades de : Informe de Ia

proyecto proyecto mejora, conocimiento técnico y . evaluacién del
administrativo fundamental para la | proyecto.
memoria de la organizacion.

o Criterios de control. Reuniones del Comité de Calidad.

0 Registros SGC.
Planeacion General
Proyecto factible o No Factible
Indicadores
Plan de calidad del proyecto
Directorio del proyecto en la red.
SGC-L02

Gestion del proyecto

Informe de organizacién del proyecto.

Listado maestro de documentos de la organizacion.
Lista de documentos externos.

Listado de control de registros del proyecto.

Acta revision por la direccion

Gestion de recursos

RH-F01”Hoja de Vida”

Contratos

Soportes de Hoja de Vida

Ordenes de compra.

Informe de evaluacién de desempefio.

Realizacion del producto

Plan de trabajo.

Cronograma de trabajo.

Indicadores

Informes, actas, comunicados y demas documentos que evidencien esta
actividad

Medicién, Andlisis y Mejora

Actas de reunion. (Ver guia SGC-G03)

Informe de analisis de datos con base en los indicadores.
SGC-F07 “Producto no Conforme”

SGC-F04 “Solicitud de acciones”

SGC-F04 “Solicitud de Acciones”
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SGC-FO05 “Plan de auditorias”

Lista de chequeo.

SGC-F06 “Informe de auditorias”

Actas. (Ver guia SGC-G03)

COM-FO03 “Encuesta de evaluacion del cliente
Informe de la evaluacion del proyecto.

e Procedimiento Factibilidad de Proyectos (COM-P03).

o Objetivo. Servir de guia en la elaboracién del estudio de factibilidad de un
proyecto para negocios Tipo | y Tipo 4.

o Alcance. Sirve de apoyo en el momento de establecer si el proyecto es
Factible o no en su realizacion.

o Estudio de Factibilidad.

ACTIVIDAD : RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Estudio de las = Gerente Para negocios Tipo 1. Términos de
necesidades Comercial Revisar la informacién que ' referencia, o]
del cliente entrega el cliente. Lista de

Generalmente son Términos : Necesidades de
de Referencia que se . mejora.
descargan desde Internet, o

se adquieren los prepliegos.

Revisar los términos del

contrato en el archivo digital,

si los indices de contratacion

estan en el rango en el que la

empresa puede contratar,

queda a criterio del Director
comercial si se imprimen para

poder revisar la informacién
detalladamente.

Establecer Gerente Para negocios Tipo 1. Directorio de
alcances Comercial De acuerdo a los términos de = proyecto.
referencia se establece qué SGC-L02
alcance va a tener el “Listado de
proyecto. Control de
Revisar si se pueden cumplir Registros”
los requisitos del cliente. COM-L04
Si la empresa cumple los “Registro de

requisitos y esta interesada Propuestas”
en ejecutar el proyecto,
entonces se clasifica el
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ACTIVIDAD

Identificacion
de requisitos

Estudio  de !
alternativas de :

solucion

Valoracion y

clasificacion de
alternativas

Viabilidad de la
alternativa

" RESPONSABLE |

Gerente
Comercial

Gerente
Comercial

Gerente
Comercial

Gerente
Comercial

OBSERVACIONES

REGISTRO

proyecto y se designa con un
cédigo de proyecto.

Se registra en el Documento
COM-L04-Registro de
Propuestas

Para negocios Tipo 4.

Revisar la Lista de
necesidades de mejora.

Revisar las necesidades para
establecer si es posible
cumplir los requisitos, si el
proyecto puede ser ejecutado
se clasifica y se designa con

un codigo.
Registrar en el Documento
COM-L04-Registro de
Propuestas

Registrar en el Listado de Control de
Registros SGC-L02.

Una vez asignado el cddigo, se crea
el directorio, segun el documento
SGC-G02-“Guia de Nomenclaturas”
para su asignacion y creacién en la
red de datos, ver numeral 1.1 Codigo
del proyecto.

Resaltar los requisitos del cliente, en
los  Términos de Referencia,
realizando las observaciones de
cumplimiento e incumplimiento.
No aplica para Negocios Tipo 4.

Términos
referencia
revisados.

de

' Crear un documento con las posibles

Iternativas de solucion desde el
unto de vista técnico. Utilizar el
ocumento COM-F02 “Presupuesto”
ara realizar la propuesta técnica vy

i econdmica.

COM-FO02.
“Presupuesto”

Cada alternativa se valora en
términos financieros.

Se clasifica segun sea la mejor
alternativa de solucién para el cliente
y para la empresa, siguiendo los
parametros del Sistema de
Evaluacion propuesto por el cliente
(Negocios Tipo 1).

COM-F02
“Presupuesto”

Se evalla si cada alternativa es
factible en términos de disponibilidad
de recursos técnicos y econémicos.

COM-F02
“Presupuesto”
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE |

Escoger la Gerente
mejor solucién = Comercial

OBSERVACIONES

REGISTRO

Si hay alternativas factibles, se
escoge la mejor alternativa de
implementacion para la empresa ante
el cliente. Y se continua con el
proceso comercial. La alternativa de
solucién escogida se etiqueta con
PROYECTO FACTIBLE. (Hoja
utilidad)

Se registra en el documento COM-
LO4 “Registro de Propuestas”

Si no existe ninguna alternativa viable
se etiqueta como Proyecto NO
FACTIBLE y se termina el proceso.
Los términos de Referencia Impresos
de proyectos NO FACTIBLES, se
almacenan y se registran las
condiciones que no hicieron
procedente su ejecucion, de acuerdo
al criterio del Gerente Comercial.

COM-L04
“Registro de
Propuestas”
Archivo Fisico de
Proyecto.

o Criterios de control. Este procedimiento no posee criterios de control.

0 Registros SGC.

Términos de referencia, 6 Lista de Necesidades de mejora.

Directorio de proyecto.

SGC-L02 “Listado de Control de Registros”
COM-L04 “Registro de Propuestas”
Términos de referencia revisados.

COM-F02 “Presupuesto”

COM-L04 “Registro de Propuestas”
Archivo Fisico de Proyecto.

o Diagrama de Flujo Factibilidad de Proyectos (COM-Df02).
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Diagrama de Flujo 15. Estudio de factibilidad

Estudio de las necesidades del
cliente

:

Establecer alcances

v

Identificacion de requisitos
del proyecto

v

Estudio de alternativas de
solucion

.

Valoracion y clasificacion de
alternativas de solucion

No se puede ejecutar.
Proyecto no factible.

Escoger la solucion que cumpla
mejor con los objetivos de la
empresa. Proyecto Factible

N
FIN
e Guias comercial.

0 Guiatécnica para lafase de andlisis de proyectos (COM-GO01).

e Objetivo. Servir de guia en la ejecuciéon de técnicas de levantamiento
de informacidn a los clientes/usuarios finales.
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Alcance. Muestra la guia general.

Reuniones. Las reuniones o sesiones de trabajo en grupo son un
vehiculo util no sélo para la aprobacion de resultados, sino para la
realizacion y revisidbn de productos. Sin embargo, una reunién mal
planeada o moderada puede resultar en una pérdida de tiempo. Para
evitar esto, se propone esta guia en el planeamiento y conduccién de
reuniones.

o Planeamiento. Determinar claramente el objeto de la reunion.
Identificar los participantes (se deben evitar grupos grandes. Cada
participante invitado debe aportar. Desde el principio debe definirse
quién jugara el papel de secretario). Invitar a cada participante:

e Explicando el objeto de la reunion.

o La importancia de su presencia.

o Solicitando la confirmacion de su asistencia con la debida
anticipacion.

e Indicando lugar, fecha, y hora (anexando la agenda).

e Indicando persona contacto para cualquier informacion adicional
que requiera.

La carta de invitacion debe ser firmada por el patrocinador o el
gerente de proyecto.

Si es una reunion de revision se envia junto con la invitacion y con
suficiente anterioridad, el material objeto de la revision. Si es una
sesidn de trabajo se envia el material de base. Se debe explicar en la
carta de invitacion la necesidad de que cada participante revise el
material individualmente y con la debida anticipacion.

Asegurar con la debida anticipacion la disponibilidad del lugar,
equipos de soporte audiovisual, materiales y refrigerios.

0 Conduccion del moderador. El moderador se asegura que se den
las condiciones apropiadas para la reunion (asistencia, preparacion
individual y logistica).

El moderador recuerda a los participantes el objeto de la reunién, el
rol cada uno de ellos, y la agenda.

El moderador debe mantener control del tiempo dedicado a cada
actividad, y no debe permitir desvios de los asuntos a tratar.
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El secretario toma nota de los asistentes, las decisiones tomadas,
conclusiones y sugerencias.

o Acta. En los dias siguientes a la reunién se redacta un acta con
base en las notas tomadas por el secretario. Esta acta debe ser
firmada por el moderador y repartida a los asistentes. El acta debe
incluir:

e Lugar, fecha, hora de inicio, hora de finalizacion.
o Asistentes.

e Decisiones tomadas.

e Sugerencias.

o Conclusiones.

e Asuntos pendientes que requieren seguimiento.
Ver el documento SGC-G03v1 Elaboracion de Actas.

0 Seguimiento. Cualquier asunto que quede pendiente y que requiera
seguimiento quedara en cabeza del moderador.

e Entrevistas o visitas.

o Elaborar plan de entrevistas o visitas. Identificar entrevistados o
visitados. Considerar tareas de:
e Preparacion de la entrevista o visita.
« Invitacion al entrevistado o visitado.
o Conduccion de la entrevista o visita.
o Analisis y consolidacion.

0 Preparar la entrevista o visita.

« Identificar entrevistadores o visitadores, quienes deben:

o Conocer al entrevistado o visitado (Nombre, cargo, cargos
anteriores, ...).

0o Documentarse sobre los temas a tratar, acudiendo a
bibliografia y a las notas consolidadas de las entrevistas o
visitas ya analizadas.

o Preparar una guia de entrevista o visita para asegurar el
cubrimiento de los temas relevantes.

e Enviar carta de invitacion al entrevistado o de solicitud al visitado,
firmada por el patrocinador o el gerente de proyecto. La carta
debe incluir:

o El objeto de la entrevista o visita;
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Los entrevistadores o visitadores;

La fechay el lugar;

La importancia de la entrevista o visita particular;
Una solicitud de confirmacion.

O 00O

o Conducir la entrevista. Introducir la entrevista o visita recordando
el objeto de la misma.

Con base en la guia y segun el curso de la conversacion se deben ir
tomando notas (considerar la posibilidad de grabar la entrevista o
visita con la autorizacién del entrevistado o visitado). Al final se debe
resumir las principales conclusiones para verificar el entendimiento
de las mismas.

0 Analisis y consolidacion de la entrevista o visita. Tan pronto
como sea posible se deben revisar las notas, completarlas y
consolidarlas con las demas notas de otras entrevistas o visitas.

o Guia de entrevista para conocimiento del area de estudio.
Establezca claramente el Tema de la Entrevista. Familiarice al
entrevistado con la Naturaleza del Proyecto. Definicion de Objetivos
del Negocio.

e ¢ Cuales son los objetivos del area de estudio?.

e ¢ Cuales son sus responsabilidades?.

« ¢ Qué relaciones deben existir con otras organizaciones?.

e ¢CoOmo mide o cree debe ser medido su éxito?.

o ¢Qué actividades son necesarias para cumplir con los objetivos
del negocio?.

e ¢CoOmo se deben controlar?.

e (Qué dependencias hay entre unas y otras?.

e ¢ Qué necesita saber para llevar a cabo estas actividades?

e ¢Qué informacion se produciria?

e ¢Qué problemas afectan el logro de sus objetivos?, ;A qué se
deben?, ;Qué consecuencias acarrean? ;COomo piensa que se
puedan solucionar?

e ¢Qué funciones de las identificadas para soportar los objetivos
del negocio, se llevan a cabo actualmente?, ;Cuales no?,
¢ Porqué no?, ; Quién podria realizarlas?

e ¢Qué cambios piensa que sucederan en el futuro y como pueden
afectarle?

e ¢Qué informacion de la que recibe le es util y porqué?
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e ¢ Qué informacion de la que recibe le es inutil y porqué la continua
recibiendo?

o ¢Qué informacién, que no esta recibiendo, le gustaria recibir y
porque?

Debe generarse un espacio para que el entrevistado manifieste sus
preocupaciones individuales y colectivas frente al cambio
organizacional que proponga o pueda proponer el proyecto. Para el
entendimiento, analisis y consideracion de estas manifestaciones el
entrevistador debe desarrollar habilidades para el manejo del cambio,
0 apoyarse en un experto.

Para la adquisicion de este conocimiento puede ser necesario

entrevistar a diferentes colectivos dentro de la Organizacion:

« Direccidn o gerencia, que conocen las consecuencias que para la
mision de la Organizacion tendrian los incidentes.

o Responsables de los servicios, que conocen los servicios que se
manejan y las consecuencias de la no prestacion del servicio o de
su prestacion degradada.

e Responsables de los datos, que conocen los datos que se
manejan, su valor y las consecuencias de los incidentes que
pudieran afectarles.

o« Responsables de sistemas de informacidén y responsables de
operacioén, que:

o Conocen qué sistemas hay en operacion.

o Tienen el conocimiento histérico de lo que ha pasado
anteriormente.

o Conocen las consecuencias de un incidente.

o Conocen las salvaguardas técnicas implantadas.

o Conocen las actividades en curso relacionadas con la
seguridad de los sistemas.

o Informe de entrevista o visita.
Lugar Fecha Hora Hora
inicio Fin
Entrevistado Ubicacion
Area Cargo
Propésito entrevista
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Asuntos Tratados

Asuntos Pendientes

Entrevistador Otros Contactos sugeridos

e Entrevistas de auditoria interna. Para preparar la entrevista debe
proveerse de:

o
(o}
o

El cronograma de la empresa
Las funciones ejercidas por el personal de la empresa
Los procedimientos del area a auditar

Leer detenidamente la informacién para definir:

(0]

o
(o}
o

Las preguntas que se van a realizar a cada persona

El horario y duracion de cada entrevista

La forma como es cruzada la informacion entre auditores.

Hacer la carta de citacidn con la debida antelacion y hacerla llegar a
cada entrevistado.

Durante la entrevista:

o
(o}

Plena identificacidon del objetivo y las reglas de la auditoria.

Haga la pregunta. Si la persona no entiende vuelva a repetir la
pregunta en forma mas exacta con relacion a su trabajo.

Escuche en forma atenta sus respuestas

Exija soportes, evidencias objetivas a todo lo que la persona diga.
Confirme con evidencias lo que esta diciendo.

Solo si es demasiado evidente, puede diligenciar una no conformidad
delante de la persona. Si tiene capacidad ejecutiva, puede ser
diligenciada directamente por el entrevistado.

Técnicas para la formulacion de preguntas.
PREGUNTAS NO DIRIGIDAS
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Indagatorias

¢ Donde establece la metodologia para..?

¢ Por qué emplea este indicador para medir el proceso..?
¢, Que otros indicadores podria tener?.

¢, Como puede asegurar que el proceso es estable..?.

De suposicion

¢,Coémo es el desarrollo de..?.

¢, Como se procede cuando..?.

¢, Como definiria..?.

¢, Como podria mostrar..?.

¢,Como lograria..?.

¢, Como expresaria..?.

¢, Coémo describiria...?.

¢, Coémo entenderia..?.

De introduccién

Por favor describa el proceso de...

¢ Recuerda alguna ocasion en que el proceso..?.

Es tan gentil y describe esa parte del proceso con mas detalles.
De seguimiento

¢ Y entonces qué paso..?.

Por favor muéstreme los registros del proceso de...

¢ Qué pasa con el registro del dia...?.

Indagatorias

Por favor detalle mas...

Muéstreme algo mas sobre esa actividad del proceso...
Supongamos que yo soy un cliente, como procederia si...?.
De especificacion

¢, Cuales son los limites de ese proceso?.

¢ Que haria Usted si el proceso...?.

¢, Coémo reaccionaria si..."?.

Inmediatas

¢Alguna vez le ha tocado...?.

¢Cuando usted dice que maneja la técnica de..., esta usted
calificado como...?.

De estructuracion

¢Ahora me gustaria ver...?.

¢ Que haria Usted si...?.

¢, Coémo reaccionaria si..."?.

Indirectas

¢,Como cree usted que se evidencia la toma de conciencia en su
proceso?

j- De interpretacion

¢ Entonces lo que usted quiere decir es...?.
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e ;0O sea que Usted piensa que la razén de la falta de coherencia
en el proceso es...?.

k. Silenciosas

e Bueno aprovechemos para mirar el registro de...

. Alternativas

Bueno tiene o no tiene el registro de...

Cuestionarios. La técnica de cuestionarios no debe ser empleada con
cargos de alto nivel. Es util para cubrir un alto numero de personas que se
piense aporten algo significativo con sus comentarios.

El cuestionario debe ser distribuido junto con una carta firmada por el
patrocinador o gerente de proyecto, donde se incluya el objeto del mismo,
la importancia de ser respondido dentro del término establecido, la
persona que dentro del equipo de proyecto podra resolver dudas o
ampliar la informacion. Para cada copia enviada se debe registrar
formalmente su recibo. Debe hacerse un seguimiento a las personas que
estan respondiendo el cuestionario. El cuestionario debe incluir:

o Nombre de quién lo responde.

Cargo.

Fecha en que se responde.

Fecha en que se recibe.

Tema del cuestionario. (asegurese de no preguntar apreciaciones
personales sobre los individuos o sobre la ejecucidon de funciones, si
sobre la utilidad de hacer o no una cosa).

(o}
o
(o}
o

Presentaciones El objetivo de las presentaciones es la comunicacion de
avances, conclusiones y resultados por parte del equipo de trabajo al
auditorio que corresponda. Se llevan a cabo con el fin de informar sobre el
estado de un proyecto en su totalidad o de alguno de los procesos, 0
exponer uno o varios productos finales de un proceso para su aprobacion.

En primer lugar se establece el alcance de la presentacion, determinando
cual es el objetivo principal y qué contenido general se quiere comunicar.

Una vez que estan claros estos puntos, se inicia la preparacion de la
presentacion considerando quién es el ponente, qué tema se va a
exponer, cual va ser la duracion estimada y a qué tipo de audiencia o
auditorio va dirigida la presentacion considerando, a su vez, el nivel de
decision que tengan sus componentes. Todos estos factores van a influir
en el tono mas o menos formal de la presentacion, en el nivel de detalle
que requiere la presentacion y en los medios a utilizar.
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La eficacia de una presentacion esta directamente relacionada con el
conocimiento que posea el ponente sobre el tema a exponer, asi como de
la audiencia a quién va dirigido.

Las cuestiones que guian esta preparacion responden a las preguntas, a
quién se dirige, qué se espera conseguir, de cuanto tiempo se dispone,
donde se va exponer y con qué medios.

Una vez analizados todos estos aspectos, se estructura el mensaje que
se quiere transmitir a la audiencia de forma que sea significativo y esté
bien organizado. Su estructura se apoya en los objetivos y en el concepto
esencial que se esta tratando y se divide en una apertura o introduccion,
una vision previa, el cuerpo del tema, una revision y la conclusion final.
Previamente, el ponente debe decidir cual es el enfoque mas eficaz que le
quiere dar al tema que va a exponer en funcion de la audiencia a quien va
dirigido.

Para conseguir el objetivo de una presentacion no es suficiente preparar
de una forma estructurada el mensaje, sino que ademas, el contenido se
debe exponer de una forma convincente, utilizando pruebas o materiales
de apoyo que refuercen la credibilidad a la audiencia.

Por este motivo es importante seleccionar cuidadosamente el material de
apoyo que se va a utilizar como pueden ser datos estadisticos, analisis de
resultados, etc.

También tiene especial relevancia escoger los apoyos audiovisuales
oportunos que aclaren conceptos o datos dificiles de captar, resaltar
puntos significativos, reforzar la comunicacion verbal, despertar interés,
cambiar el ritmo de la presentacion, etc. Habra que seleccionar los temas
que requieren mayor soporte audiovisual.

Conviene sefalar que no se debe utilizar un numero excesivo de medios
ya que no son un fin en si mismos y podrian dispersar la atencion de la
audiencia convirtiéendose en fuente de posibles imprevistos por fallos
técnicos y repercutiendo negativamente en el ritmo de la presentacion.
Por este motivo, es importante conocer las ventajas e inconvenientes de
cada medio como son pizarras, transparencias, diapositivas, videos,
ayudas informatizadas, etc., para seleccionar el mas apropiado y
garantizar el éxito de la presentacion.

Antes de iniciar la exposicion, habra que asegurar la disponibilidad de

todos los recursos materiales necesarios que se hayan considerado
oportunos en la preparacion de la presentacion.

154



Durante el desarrollo, es fundamental que el ponente hable con el ritmo
adecuado y con un estilo verbal claro, correcto y conciso, y que cuide los
aspectos formales. También debe mantener centrado el tema objeto de la
presentacion, resaltando los puntos mas importantes y utilizando el
material de soporte de forma adecuada y en el momento preciso, con el
fin de captar la atencion del auditorio.

Conviene prestar atencion a la correccién con que el ponente se relaciona
con la audiencia. Debe intentar mantener una actitud positiva y abierta
ante las posibles preguntas o comentarios.

El estilo no verbal es la suma de todas las claves vocales (tono, voz, etc.)
y visuales (expresion facial, gestos, movimiento, etc.) que el ponente
transmite a la audiencia y es especialmente importante, ya que con él se
puede ejercer un impacto significativo sobre la percepcién y respuesta de
la audiencia.

Al finalizar la presentacion, puede ser conveniente realizar una evaluacion
en la que se recojan las capacidades del ponente, el modo en que se llevo
a cabo, las caracteristicas del contenido, material utilizado, etc. y con esta
informacion valorar el grado de satisfaccion de la audiencia y tomar las
medidas que se consideren oportunas.

o Como elaborar un acta de entrega (COM-G03).

Objetivo. Servir de guia en la elaboracién de las actas de entrega de
equipos de computo.

Alcance. Soélo aplica para equipos de computo y a clientes Tipo 1.
Introduccion. Esto es una guia para la elaboracion del Acta de Entrega
de equipos de cémputo.

En un formato general de carta de garantia, el texto que aparece entre
el simbolo << y el simbolo >> es el texto que se debe modificar segun

el cliente.

Primero se relaciona la fecha de entrega de la carta de garantia y el
cliente con sus datos generales. A continuacion se especifica el objeto
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del contrato con el cliente. Después aparecen las condiciones
comerciales pactadas con el cliente.

Se especificaron los tres tipos de equipos de codmputo mas vendidos en
nuestra empresa: Monitores, Cpu, Impresoras, Se dejo un cuarto item
para que se pueda especificar los otros equipos de computo que no
clasifican como los tres primeros.

A cada clasificacion se le registra, las especificaciones generales y a
continuacion se le registra los seriales de todos los elementos. Si
alguna clasificacion de las aqui mencionadas no existe, se debe eliminar
para que no se preste a malas interpretaciones con el cliente.

Acta de entrega.

Fecha: << Lugar, Fecha completa >>

Cliente: << Nombre del cliente >>

Direccién: | << Direccion del cliente >>

Contacto: << Nombre del contacto o quien recibe >>

Objeto de la Garantia.
<< Descripcién general del equipo o de los equipos de cémputo >>
Ver Anexo con el listado de los seriales de los elementos adquiridos.

Instalacion: Los equipos fueron instalados en las instalaciones del
<<cliente>> de la ciudad de <<NombreCiudad>>.

Garantia: <<#>> afnos, para fabricacion, repuestos y mano de obra. La
garantia cubre todos los defectos de fabricacion. No incluye elementos
de consumos como papel, tintas, disquetes, o dafios ocasionados por el
desgaste normal de los equipos tales como cabezas lectoras o de
impresoras. Tampoco cubre dafios ocasionados por golpes, problemas
de electricidad, problemas ocasionados por virus o mal manejo por parte
de los operarios.

Mantenimiento Preventivo: Se realizara <<#>> sesiones de
mantenimiento preventivo durante el tiempo de garantia, el
mantenimiento preventivo se realizara en las instalaciones del
<<cliente>>.

Mantenimiento Correctivo: Los servicios de mantenimiento correctivo
seran tramitados por intermedio de << sélo cuando aplique la linea
telefonica gratuita para el tramite de garantias de xxxx xxxx 99-9999—
999999>> o <<el teléfono 9999999 de Hardware Asesorias Software
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Ltda. >> y se realizara en las instalaciones del <<cliente>>. En caso de
requerir apoyo técnico a cualquier servicio, se solicitaran en nuestra
empresa.

o Evaluacion de la encuesta de satisfaccion al cliente (COM-G04).

e Objetivo. Servir como guia para la elaboracion de la evaluacion de la
encuesta de satisfaccion al cliente.

e Alcance. Se basa en la encuesta realizada a los clientes para evaluar
los productos/servicios ofrecidos asi como la calidad de la atencién tanto

a nivel administrativo como técnico.

e Periodicidad de evaluacion.

Tabla 5. Periodicidad de evaluacion

T|po de Método Periodo
Cliente

Tipo 1 y Laencuesta debe ser efectuada a todos los clientes. < 6 meses : Al

Tipo 4 La encuesta de satisfaccion se enfoca basicamente a finalizar el
personal afectado directamente por el servicio. proyecto
Segun el tipo de servicio prestado al cliente, se > 6 meses < 12
escoge cudl es la muestra poblacional que se va a meses: 1 al mes
encuestar. sexto y otra al
Por ejemplo: Interventor de Contrato, Gerentes de finalizar el
area, Responsables de area, Director de Compras, proyecto
Gerente General. > 12 meses:
Si existe un método diferente para evaluar la Cada 6 meses
satisfaccion del cliente, este debe quedar consignado
en el Plan de Calidad del proyecto.

Tipo 2 Se encuestan todos los clientes. Trimestralmente.
Y se evalua una muestra del 20% de los clientes del
periodo actual.
Por ejemplo: En el segundo trimestre del presente
afo, se tienen 10 negocios tipo 2. De este se evaltan
el 20%, lo cual equivale a 2 clientes en ese trimestre.

Tipo 3 Se encuesta 1 de cada 100 clientes. Trimestralmente
Se evaluan todas las encuestas realizadas
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e Responsable de evaluar. El Coordinador de Calidad es el responsable
de la ejecucién de las evaluaciones segun las periodicidades indicadas.

o

O OO

Recibe las encuestas y las clasifica por proceso.

Las encuestas se evaluan de acuerdo a los criterios definidos
Requisita el “Informe de las opiniones del cliente”.

Elabora una Solicitud de Accion Correctiva cuando un mismo tépico
0 pregunta reincida dos meses consecutivos con Registros de
Producto No Conforme.

Elabora los Registros de Producto No conforme (SGC-F07) y/o la
Solicitud de Acciones (SGC-F04), de acuerdo al procedimiento
institucional, cuando los valores obtenidos caigan dentro de los
rangos de la tabla que se indica en el instructivo correspondiente.
Remite la Evaluacién de las Encuestas de la Medicion de la
Satisfaccion del Cliente trimestralmente, a la Direccion y a los
duefios de procesos y responsables.

e Evaluaciéon de satisfaccion al cliente.

0]

Método para otorgar puntajes a la encuesta. La encuesta de
satisfaccion al cliente consta de 14 preguntas por medio de las
cuales se valorara la calidad del servicio ofrecido al cliente tanto a
nivel de productos y/o servicios, como de atencién en el campo
administrativo —servicio al cliente- como técnico —mantenimiento y
soporte-.

La escala de valoracion esta definida en un rango de numeros
enteros entre 1 y 5, cada pregunta consta de cinco (5) opciones de
respuesta, donde la primera opcién corresponde a la calificacion mas
baja y la ultima a la mas alta, lo cual permite realizar una evaluacion
mas rapida., asi:

RESPUESTA VALOR
Opcion1 } 1
Opciodn 2 2
Opcién 3 ) 3
Opcidn 4 } 4
Opcion 5 5

Para ofrecer mayor claridad sobre los valores correspondientes a
cada respuesta, se presenta el siguiente ejemplo que corresponde a
la pregunta numero 9 de la encuesta, ver COM-FO03v1 “Encuesta de
Satisfaccion del Cliente”.
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o

9. La actitud de la persona que ha atendido sus llamadas o
comunicaciones es

Deficiente m Regular ] Aceptable ]
Buena W) Excelente W)

Entonces, los valores para las respuestas serian los siguientes:

RESPUESTA VALOR
Deficiente

A wWwN -~

Excelente

El mayor puntaje que puede ser logrado es de 70 puntos y el menor
de 14 puntos. Entre mayor sea el puntaje obtenido, sera definido
como mejor el servicio o producto, asi como la atencion recibidos por
el cliente.

Escala de evaluacién general. Grados de Valoracién: Se utiliza la
Escala numérica larga. La valoracion de los factores se hara con
base en los siguientes grados (La primera fila de la tabla
corresponde al valor total de la encuesta de satisfaccion):
14 215y <29 230y<39 | 240y<49 250y<59 | 260y<69 70
Pésimo Muy insatis- Insatisfacto Aceptable Satisfactorio Muy Excelente
factorio rio satisfactorio
Area de Insatisfaccion Area de Satisfaccion
Interpretacion de la escala de evaluacion.

Excelente - E: Durante el periodo el factor se presenta superando
ampliamente los niveles requeridos.

Muy Satisfactorio - MS: Durante el periodo el factor se presenta
superando los niveles requeridos.

Satisfactorio — S: Durante el periodo el factor se presenta en los
niveles requeridos de manera exacta.

Aceptable — A: Durante el periodo el factor se presenta en los niveles
requeridos. Requiere una revision para determinar las causas de
esta evaluacion.

Insatisfactorio — I: Durante el periodo el factor se presenta de forma
tal que no alcanza los niveles basicos. Requiere aplicar esfuerzos
para satisfacer las exigencias minimas del cliente y/o evaluar la
causa por la cual el cliente respondio la encuesta de esta forma.
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Muy Insatisfactorio - MI: Durante el periodo el factor dista mucho de
los niveles requeridos.

Pésimo — P: Durante el periodo el factor no se presenta en los
niveles requeridos.

o Clasificacion por proceso. Las preguntas de la encuesta de

catalogan de acuerdo a si se refieren a:

e La atencidn ofrecida al cliente por parte del personal
administrativo de la empresa, este item sirve como soporte para
evaluar los indicadores del proceso de Comercial.

e La imagen que proyecta la empresa a nivel organizacional, este
aspecto es parte de la base de evaluacion del proceso de Gestion
Gerencial.

e La eficiencia y eficacia del servicio de Soporte ofrecido por el
personal técnico de la empresa, lo cual permite evaluar el proceso
del mismo nombre.

e La calidad de los productos/servicios ofrecidos al cliente, esta
clase de preguntas también facilitan la valoracion del proceso de
Comercial.

e La disposicion y actitud del recurso humano que labora en la
empresa, sirviendo este punto como base para la evaluacion del
proceso de Recurso Humano.

La siguiente tabla muestra las preguntas que corresponden a cada
uno de los procesos. Con algunas de ellas es posible obtener
informacion para la evaluacion de los indicadores en mas de un
proceso.

Tabla 6. Tabulacion de resultados de evaluacion

N° Comercial  Gestion = Soporte - Recurso
pregunta Gerencial Técnico - Humano

1 X X

2 X

3 X X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X X

9 X X

10 X

11 X

12 X
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N° Comercial = Gestion = Soporte | Recurso
pregunta Gerencial | Técnico . Humano

13 _ X

14 X

Modelo de plan de calidad para proyectos de redes (COM-GO05).

Objetivo. Servir como guia en la elaboracion de los planes de calidad
para los proyectos del proceso de redes.

Alcance. Tiene un alcance a todo el proyecto, incluye la planeacion y la
ejecucion del proyecto.

Estudio de factibilidad. El estudio de factibilidad arroja basicamente
que el proyecto es o no viable.

Resultado del estudio de factibilidad es un proyecto viable. Ver el
Presupuesto en el documento <<Nombre del formato de presupuesto >>

Grupo de trabajo. Se registra el personal que se requiere para la
planeacién y ejecucion del proyecto.
0 Se debe relacionar la lista del personal que hace parte del equipo de
trabajo.
e Director de proyecto: <<Nombre del director>> y <<funcién >>
e Auxiliar Técnico de Redes: <<Nombre del tecndlogo>>

Objetivos de calidad. Cuando un proyecto tenga objetivos de calidad
especificos se deben registrar en este espacio. Los objetivos de calidad
son los que estan registrados en el “Manual del Sistema de Gestion d
Calidad” de la empresa, consignados en el documento SGC-MO01.

Justificacion del proyecto. Se deben registrar las razones por las

cuales el proyecto se justifica y es viable para que la empresa lo

contrate y ejecute. Las justificaciones mas utilizadas hasta el momento

son:

o0 Es un proyecto viable debido al nivel de rentabilidad que genera el
proyecto.
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o Genera una experiencia especifica que nos permite presentar ofertas
con otras entidades.

o Es un proyecto viable porque estamos entrando en una regién nueva
y la empresa quiere expandir su mercado.

e Desarrollo del proyecto. En este apartado se registra el desarrollo del
proyecto, los siguientes son los aspectos generales que hay que tener
en cuenta:

0 Acta de inicio.

o0 Ordenes de compra.
0 Acta de entrega.

o0 Acta de liquidacion.

5.3.4 Redes
e Procedimiento (RED-PO1).

o Objetivo. Emprender el desarrollo del plan de redes cumpliendo el modelo
expuesto por el cliente.

0 Alcance. Inicia después de efectuado el plan de calidad del proyecto.
Incluye redes de cableado estructurado y redes inalambricas. No siempre
se realiza la certificacion de los puntos de red, se realiza si el cliente lo
solicita.

o Procedimiento general de redes.

e Anadlisis del proyecto.

ACTIVIDAD = RESPONSABLE : OBSERVACIONES . REGISTRO
Inspeccién del - Director de Conocimiento de la estructura en la que = Plan de calidad
Proyecto proyecto se implementara el proyecto de redes

realizando el adecuado disefio légico y
fisico especificando los puntos a
desarrollar solicitados por el cliente,
logrando la éptima implementacion de
los recursos y materiales disponibles
para la ejecucién del proyecto.

. Se deben acordar las fechas de revision
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ACTIVIDAD ! RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO

con el cliente y registrarlas en el plan de
calidad.

Revision de la - Director de Adquisicion de elementos necesarios Inventario de

infraestructura proyecto para la instalacion de los puntos materiales y

de apoyo expuestos en la propuesta presentada herramientas
por el cliente. requeridos.
Dotacion de herramientas manuales que - Copia de
permitan la instalacion de unidades . inventario
precisas en el progreso en la: materiales y
construccion del proyecto. herramientas.
Aspecto a tener en cuenta: Correo
Se debera especificar la referencia, electronico a
descripciéon y cantidad ademas de compras
obtener las garantias de los materiales Correo
a utilizar en la obra. electronico  a
Si se requiere comprar O mayor recursos
disponibilidad de recurso humano, humanos.
enviar un correo  electrénico
informando de la necesidad.

Actualizar plan ! Director de : Actualizar el cronograma de actividades, : Plan de calidad

de calidad proyecto incluir en el plan de proyecto los : del proyecto de
recursos de materiales y herramientas y : red actualizado
recursos humanos.

Presentacién Director de | Estudiar la propuesta presentada al

interna del | proyecto cliente teniendo en cuenta los puntos

proyecto expuestos dentro de las necesidades

indicadas brindando las pertinentes
soluciones, logrando cubrir  las
peticiones dadas con el fin de ser
evaluadas y aprobadas.

e Diagrama de flujo Redes (RED-Df01).
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Diagrama de Flujo 16. Redes

INICIO

NECESIDADES DEL CLIENTE

DEFINICION Y
PLANIFICACION DEL
PROYECTO

ANALISIS DEL PROYECTO

JECUCION DEL
PROYECTO

RED DE DATOS .
ESTRUCTURADOS RED INALAMBRICA

CERTIFICACION

e Diagrama de flujo Andlisis del proyecto de redes (RED-Df02).
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Diagrama de Flujo 17. Andlisis del proyecto de redes

Inicio

PLAN DE CALIDAD DEL PROYECTO

INSPECCION DEL PROYECTO

REVISION DE LA INFRAESTRUCTURA

DE APOYO

ACTUALIZACION DEL PLAN DE

CALIDAD

EJECUCION DEL PROYECTO

CLASIFICACION DEL
PROYECTO

RED DE DATOS
ESTRUCTURADOS

RED INALAMBRICA

o Ejecucidn del proyecto de redes.

Red de datos estructurados.

ACTIVIDAD RESPONSABLE

Revision
proyecto.

del | Director del
! proyecto

OBSERVACIONES

REGISTRO

Proceder con el desarrollo de la obra
mediante el previo conocimiento del
plan de calidad del proyecto de red
por medio del disefio de planos en los
que se presente la distribucion de los
diferentes elementos dentro de la

Planos.
Requisitos del
cliente.
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ACTIVIDAD

Desarrollo del
cableado
estructurado

Verificacion e
identificacion
de los puntos
de red

! RESPONSABLE
Director de
proyecto
Director de
proyecto

OBSERVACIONES

REGISTRO

estructura a implantar, como son: la
cantidad de puntos de datos, voz,
acometidas telefonicas y eléctricas,
circuito cerrado de television,
accesos y medios de voz. Con el uso
de medios adecuados para la
instalaciéon del sistema de red
solicitado por el cliente.
Utilizar el documento
“Disefo de Redes”.

RED-G03

Realizar el cableado estructurado,
tendido eléctrico y la acometida
telefénica; posteriormente habilitar
puntos de red como puntos de datos
puntos de voz con sus respectivas
terminaciones.

Habilitar puntos eléctricos como
tomas regulados y tomas no
regulados  con su respectiva

terminacion.

Labores de ejecucion de la obra se
registran en el formato RED- FO1
“Planilla de control diario”.

Incluir solicitud de materiales y
herramientas cuando se requiera en
el formato RED-FO1 “Planilla de
Control Diario”. De igual forma se
registran ajustes y solicitudes que el
cliente requiera durante la ejecucion
del proyecto. Es importante registrar
la firma del cliente.

El proceso puede cambiar de
acuerdo a cada proyecto. Si un
proyecto no requiere la intervencién
de mucho personal técnico en su
elaboracién, debe dejarse
consignado en el plan de calidad, que
no se utilizara un control sobre el
personal en el documento RED - FO1
“Planilla de Control Diario”.

RED - FO1
“Planilla de
Control Diario”

Efectuar la verificacion e
identificacion de cada uno de los
puntos de red y eléctricos, llevar a
cabo la realizaciéon de los puntos
desde su origen hasta su terminacion
origen = centros de cableado,
terminacion = usuario.

Se utiliza el generador de tonos o un
tester para la verificacion.

El director actualiza el plan de
calidad del proyecto y el documento
de requisitos del cliente.

Requisitos del
cliente
Plan de calidad
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ACTIVIDAD

Certificacion Director
de los puntos . proyecto
I6gicos de red

! RESPONSABLE
de : Establecer la

OBSERVACIONES

REGISTRO

correspondiente
certificacion de cada uno de los
puntos del proyecto de red
garantizando que el sistema de red
cumpla con los requisitos de calidad
evaluados durante la certificacion
l6gica vy fisica.

Con los requisitos del cliente se
elabora una lista de chequeo para la
inspeccién de los puntos.

Se establece una revision 'y
aceptacion a satisfaccion por parte
del cliente

Lista de chequeo
de requisitos
Carta
aceptacion

de

o Diagrama de flujo Red estructurada de datos (RED-Df03).

Diagrama de Flujo 18. Red estructurada de datos

[ nico

REVISION DEL PROYECTO

DESARROLLO DEL CABLEADO

ESTRUCTURADO

VERIFICACION E IDENTIFICACION DE

LOS PUNTOS

CERTIFICACION DE LOS PUNTOS DE

RED

Fin

C )
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e Red inalambrica.

ACTIVIDAD
Revision  del
proyecto

Analisis de la
estructura

Estudio de la
cobertura

Configuracion
de los
dispositivos
activos de la
red

Configuracion
de usuarios

Revision de la
red

{ RESPONSABLE :
Director del
proyecto

" Director del
proyecto
Director del
proyecto
Auxiliar  Técnico
de Redes
Auxiliar  Técnico
de Redes
Director del
proyecto

OBSERVACIONES

REGISTRO

Proceder con el desarrollo de la obra
mediante el previo conocimiento del
plan de calidad del proyecto de red
por medio del disefio de planos en los
que se presente la distribucién de los
diferentes elementos dentro de la
estructura a implantar como: la
cantidad de puntos de datos, de voz,
la configuracion de los elementos
pasivos y activos y el uso de medios
adecuados para la instalacion del
sistema de red solicitado por el

: cliente.

Planos.
Requisitos
cliente.

del

Revision del lugar de trabajo, donde
se va a realizar la obra, para ultimar
los detalles de la ubicacion de los
elementos.

Actualizacion del plan de calidad del
proyecto

Generacién de planillas de control
diario, ver el documento RED - FO1
“Planilla de Control Diario”. La
impresion de esas planillas se hacen
semanalmente si la obra es grande, o
segun lo establezca el Director de
Proyecto

Plano actualizado
Plan de calidad

actualizado
RED - FO1
“Planilla de

Control Diario”

Analisis del Dispositivo Access Point
utilizado para efectuar al trabajo.
Revisar los manuales de instalacion,
porque cada fabricante tiene una
metodologia de instalacion diferente.
AUn no hay un estandar mundial que
regule este proceso.

Se identifica cuales areas cubre el
dispositivo de acuerdo a las
especificaciones de los productos.

Plano actualizado

Identificar los equipos de cdmputo
que requieren estar en la red.

Modo de clasificacion del equipo
(Access Point, Cliente, Repetidor)
Modo de conexion a la
inaldmbrica

red

RED-F04-
Estructura de
Red inalambrica.

Identificar los usuarios de la red
Configurar sus permisos de acceso.

RED-F04-
Estructura de
Red inalambrica

Revisién de los requisitos del cliente
respecto a la Estructura de
configuracion

Lista de chequeo
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ACTIVIDAD = RESPONSABLE OBSERVACIONES "~ REGISTRO

Director del | Revision junto con el cliente de la red . Carta de

Entrega de la proyecto de datos. aceptacion

red

o Diagrama de flujo red inaldmbrica (RED-Df04).

Diagrama de Flujo 19. Red inalambrica
Inicio

REVISION DEL PROYECTO

ANALISIS DE LA ESTRUCTURA

ESTUDIO DE LA COBERTURA

CONFIGURACION DE DISPOSITIVOS
ACTIVOS

CONFIGURACION DE USUARIOS

REVISION DE LA RED

ENTREGA DE LA RED

Fin
o Certificacion.
ACTIVIDAD . RESPONSABLE OBSERVACIONES . REGISTRO
Revision y | Director de redes : Mediante la presentacion de la @ Lista de chequeo
certificacion de documentacion  especificando la : de puntos
la Red cantidad de puntos, se recibe el @ certificados.
listado de los puntos a certificar. . Informe de
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ACTIVIDAD

" RESPONSABLE |

Entrega
Cliente

a

- Director de redes

OBSERVACIONES

REGISTRO

Garantizando que el sistema de red
presente las condiciones optimas de
desempefio y rendimiento para su
correcto funcionamiento.
Presentacion del informe con la
completa descripcion del inicio,
desarrollo y culminacion del proyecto
de red.

certificacion.

El cliente evaluara, el documento
presentado como constancia de la
certificaciéon realizada al proyecto de
red basado en la informacién
encontrada en cuanto a la
certificacién de los puntos de red y la
revision fisica en termino de Ilo
pactado y asi tener la guia del
cumplimiento del desarrollo acordado
logrando la aprobacion.

1 Entregar el informe

2 Concretar reunion con el cliente

3 Inspeccionar con el cliente el
proyecto

4 Firmar acta de aprobacion

Acta de entrega
certificacion.
Informe
certificacion.

e Diagrama de flujo Certificacién de redes (RED-Df05).

Diagrama de Flujo 20. Certificacion de redes

Inicio

REVISION Y CERTIFICACION DEL
PROYECTO

ENTREGA AL CLIENTE

Fin

170




o Criterios de control.
Se realizaran las revisiones que estén contenidas en el Plan de Calidad del
Proyecto.
Se realizan las auditorias internas necesarias durante la ejecucion del
proyecto.
Las actas que genera la ejecucion del proyecto.

0 Registros SGC.
Andlisis del Proyecto
Acta de reconocimiento de la obra.
Plan de calidad actualizado.
Inventario de materiales y herramientas requeridos.
Correo electronico a compras.
Correo electronico a recursos humanos.
Plan de calidad del proyecto de red actualizado

Desarrollo de red estructurada
Planos.

Requisitos del cliente.

RED - FO1 “Planilla de Control Diario”.
Requisitos del cliente.

Plan de calidad.

Lista de chequeo de requisitos.

Carta de aceptacion.

Desarrollo de red inalambrica

Planos.

Requisitos del cliente.

Plan de calidad actualizado.

RED - FO1 “Planilla de Control Diario”.

RED - FO4 “Estructura de Red inalambrica”.
Carta de aceptacion

Certificacién

Lista de chequeo de puntos certificados.
Informe de certificacion.

Acta de entrega certificacion.

Informe certificacion.

e Guia de Registro en Planilla de Control Diario.
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o0 Objetivo. Establecer parametros de control en cuanto al ingreso de
personal. Numero de horas laborales acordadas; materiales, herramientas y
gasto en general con el propésito de mantener un seguimiento constante
del trabajo realizado.

0 Alcance. Construir los registros apropiados para llevar a cabo la
inspeccion y seguimiento del desempefio y desarrollo de las labores
determinadas para la ejecucion de proyectos de redes.

o Planilla de control diario. Presentacién de la informacion con relacion al
control de las tareas asignadas en la que se muestra la ejecucion de las
labores desempefiadas por cada uno de los miembros que integran el
grupo encargado del inicio desarrollo y culminacion de la obra; ademas de
llevar el control de las herramientas y materiales que se emplean durante
la realizacion del proyecto con esto reportar él numero de materiales y las
herramientas utilizadas.

Con esta planilla se pretende tener el conocimiento acerca del desempeio
diario que se tiene durante el periodo de ejecucion de la obra ademas de
tener el registro de los materiales y herramientas requeridos en el proyecto.

En el formato de la planilla la parte superior muestra la fecha dada de la
siguiente forma:

* DD: Marcacién del dia ejemplo (01)

* MM: Marcacion del mes ejemplo (Abr)

« ANO: El afio en el que se desarrolla el proyecto ejemplo (06)

Ademas se muestra el nombre del area de trabajo ejemplo (ESSA).

Control de personal. Se encuentra distribuido de la siguiente manera:

* Nombre: En el cual se registra los nombres y apellidos de cada uno de
los miembros encargados de efectuar la obra.

* Entrada: En el se hace la anotacién de la hora a la que ingresa o inicia
cada uno de los integrantes del grupo la jornada laboral

* Salida: En el se hace la anotacidon de la hora en que cada uno de los
miembros culmina la jornada laboral.

* Firma: Es la constancia que cada integrante deja en el momento que a
culminado su jornada.

* Hora (H): Son el numero de horas que cada integrante labora durante la
jornada establecida anteriormente con el director de recursos humanos.

* Observaciones: Son las anotaciones del trabajo diario en las que se
especifican los hechos extraoficiales de la jornada laboral.

* Autorizaciones: Estan dadas de acuerdo a los cambios presentados
por el cliente en el desarrollo de la obra o a los cambios dados por el
director de la obra.
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Materiales y Herramientas: Esta distribuido de la siguiente manera:

M/H: Es el numero de materiales o herramientas a utilizar.

Cantidad: son las unidades de elementos que ingresan o salen del area
de trabajo

Entrada: En el se registra la hora de ingreso de los materiales o de
herramienta que no se encuentre en su momento en el lugar laboral.
Salida: En se registra la hora de salida de los materiales o herramientas
que no pertenezcan al lugar de trabajo.

Descripcion: Es en el cual se registra el modelo marca funcion
capacidad o garantia bien sea de los materiales o de las herramientas a
utilizar.

Gastos: Esta distribuido de la siguiente forma:

No: En el se registra el numero de cuentas de cobro.

Cantidad: Es el valor o la suma de lo entregado o consumido por los
miembros del grupo de trabajo.

Entrada: Se Registra la hora del ingreso de los elementos adquiridos.
Salida: En el se registra la hora de salida de los fondos.

Descripcion: es en el cual se registra la direccion tomada en el manejo
de los fondos.

Responsable de la obra: Es la persona encargada de coordinar cada una
de las tareas asignadas a los diferentes integrantes del grupo de trabajo.

Director de Recursos humanos: Es la persona encargada de contactar al
personal adecuado para la labor solicitada ademas es la persona con la que
se establece el horario laboral del grupo de trabajo.

5.3.5 Software

Procedimiento (SOF-P01).

0 Objetivo. Emprender el desarrollo del plan de software para cumplir el
modelo expuesto por el cliente y sus requisitos.

0 Alcance. Inicia después de efectuado el plan de calidad del proyecto.
Incluye el soporte técnico después de la etapa de instalacién y
configuracion del proyecto.
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o Procedimiento.

OBSERVACIONES

ACTIVIDAD | RESPONSABLE |
Analisis de : Director de
Sistemas de : Software

Informacién

Conocer el area de interés en cuanto
a informacion y funciones y modelar
el sistema propuesto. Establecer y
dar prioridades a los requisitos de la
solucién.

Hacer el estudio de las areas de
interés. (Busca qué debe hacer el
sistema)

Tomar la lista de requisitos inicial
realizada en la fase de factibilidad y
determinar de la lista de requisitos lo
que se busca con el sistema.
Determinar el modelamiento
de datos y funciones, los cuales
establecen el marco de trabajo del
sistema.

Tomar la lista de requisitos y validar
que cada uno pueda ser resuelto en
los modelos, en lo que respecta a
informacion y funciones.

Clasificar y priorizar los requisitos.
Determinar la solucion a implantar en
el plan de calidad

Diseno
Sistemas
Informacion

de  Director
de : Software

de

Especificar como la soluciéon cumplira
los requisitos identificados, dentro de
niveles de servicio aceptables, y
utilizando el ambiente tecnoldgico
predefinido.

Se ejecutan dos fases: Disefio
interno y Disefio externo. Se pueden
desarrollar las dos fases en paralelo.
El diseiio externo comprende todo
aquello que el usuario ve del sistema

REGISTRO
Diagrama
Entidad
Relacion
Diagrama
jerarquico  de
Funciones
Organigrama
del cliente
Lista de
requisitos y
prioridades
Plan de calidad
actualizado vy
aceptado por el
cliente

Diseno externo
e Manual de
Usuario

e Plan de
Migracion

e Plan de
Pruebas

e Plan de
Capacitacion

Disefo interno

(formas, informes, procesos - o Manual de
manuales y controles). Sistema
El disefio interno comprende 1a o Manual de
creacion fisica de la base de datos y Usuario
archivos, generacion de algoritmos actualizado
para la especificacion de programas. Base de
datos
e Plan de
Contingencia
e Plan de
calidad
actualizado
Implementacion : Director de i Escribir los programas de | Programas
Software computador especificados en el : Fuentes
disefio, para garantizar la : Manual de
operabilidad. Instalacion
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

OBSERVACIONES

Codificar los programas que se
determiné desarrollar en la fase de
disefio.

Realizar la poblacién de datos de
prueba.

Ejecutar las pruebas del sistema de
acuerdo al plan de pruebas y a la
guia SOF-G03 —“Guia Plan de
Pruebas”.

Desarrollar el manual de instalacion,
utilizando el documento, SOF-G04-
“Guia de Elaboracién de Manuales”
Numeral 8 como guia para la
realizacion del manual, o usando las
especificaciones del cliente.

Instalacién y
Configuracion

Director de

Software

Instalar el sistema de informacion en
los sitios asignados por el cliente.
Para los aplicativos de software tipo
Cliente/Servidor, es necesario
instalar primero la aplicacion del
Servidor, para luego proceder a
instalar los clientes.

Iniciar la operacion para llevar a cabo
las pruebas de aceptacion del
sistema antes de iniciar la etapa
productiva.

Migracion de la informacion en forma
controlada y segura.

Capacitacion del personal (Usuario
final).

Entregar el sistema al usuario y al
grupo de soporte del cliente.
Desmontar el sistema antiguo (si
aplica).

Soporte técnico
de software

Director de

Software

Realiza el registro de las solicitudes
de soporte técnico recibidas, con el
fin de llevar el control de las mismas.
Asignacion de la solicitud, definiendo
prioridad y personal para su solucion.
Anadlisis de la solicitud. Se lleva a
cabo el diagnostico y analisis del
cambio para dar respuesta a las
solicitudes de soporte que han sido
aceptadas.

Preparacién de la implementacion de
la modificacién. Una vez aceptada la
accion a ejecutar, se activan los
correspondientes procesos de
desarrollo para la implementacién de
la solucién.

REGISTRO
Base de datos
poblada
Plan de calidad
actualizado
Instalador del
sistema

Plan de
capacitacion
actualizado
Acta de
Aceptaciéon del
sistema

Plan de calidad
actualizado

Solicitudes de
servicio
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o Criterios de control.
Plan de Calidad
Actas de finalizacidon de cada fase.

0 Registros SGC.
Diagrama Entidad Relacién
Diagrama jerarquico de Funciones
Organigrama del cliente
Lista de requisitos y prioridades
Plan de calidad actualizado y aceptado por el cliente
Manual de Usuario
Plan de Migracion
Plan de Pruebas
Plan de Capacitacion
Manual de Sistema
Manual de Usuario actualizado
Base de datos
Plan de Contingencia
Plan de calidad actualizado
Programas Fuentes
Manual de Instalacién
Base de datos poblada
Plan de calidad actualizado
Instalador del sistema
Plan de capacitacion actualizado
Acta de Aceptacion del sistema
Plan de calidad actualizado
Solicitudes de servicio
Correo electronico
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o Diagrama de flujo Software (SOF-Df01).

Diagrama de Flujo 21. Software

PLANDE CALIDAD DH. FRYECTO

+

BETUDD DE LAS NECE DADEY DEL

CLENTE
S TABLECER NECES IDADES . m
ESTABLECER S CLLICIONES
ESTABLECER S OLLCIONES

FLAN DE 5 OLCITUDES
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Guias Software.

o Guia de elaboracién del plan de contingencia para proyectos software
(SOF-GO01).

e Objetivo. Garantizar que en el caso de que se presente una
emergencia, el software pueda operar al menos a un nivel minimo
aceptable.

e Alcance. Sirve de guia para la elaboracion de cada plan de
contingencia.

e Descripcion de las actividades.

ACTIVIDAD OBSERVACIONES
1. Revision de estandares @ Consultar y considerar los estandares de seguridad informatica y
los estandares de documentacion en lo referente a planes de
contingencia.
2. ldentificar los Procesos i Los procesos que se deben seguir realizando (posiblemente de

Criticos manera degradada) aun cuando la disponibilidad de Recursos no
sea la "Normal".

3. Describir el Describir para cada proceso, los procedimientos de soporte a

procedimiento seguir en el periodo en el cual la disponibilidad de todos lo recursos

(informacién, equipos de computo, personal, etc.) no sea la

"Normal". Adicionalmente se deben describir también los

procedimientos preventivos que permitiran:

o Evitar la emergencia;

e Garantizar que el respaldo minimo requerido se encuentre
siempre disponible (Informacién, Personal Entrenado,
Papeleria, ...);

e Detectar y Divulgar la emergencia; vy,

e Dar atencién inmediata a la emergencia.

4. |dentificar requisitos de  Identificar la informaciéon requerida para que los procedimientos

informacion identificados se puedan ejecutar y controlar
5. Caracterizar la Fuente responsable de enviar copias de la informacion minima
informacion identificada requerida al lugar de custodia previamente identificado y de

garantizar que tal informacion se encuentre siempre disponible,
completa y vigente de acuerdo a las necesidades identificadas.
Vigencia la requerida para lograr el nivel minimo aceptable.

Periodo requerido para que la fuente envie copias al lugar
destinado para custodiarla. Tal periodo es una consecuencia
directa de la Vigencia previamente identificada y del grado de
dinamismo con que la informacion cambia.

Medio en que las copias residiran. Por ejemplo Papel, Disquetes, o
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ACTIVIDAD OBSERVACIONES
Microfichas. El Medio en algunos casos también determina el
Periodo previamente mencionado, ya que estos medios garantizan
su utilidad por tiempos limitados.
Lugar de Custodia donde las copias permaneceran. Tal sitio debe,
por sus caracteristicas ambientales (Temperatura, Humedad) y de
Seguridad (Acceso, Ubicacién), garantizar la utilidad de Ia
- informacion que alli se guarde.
6. Aplicaciones Si para los procedimientos identificados (en el numeral 2) se disefid
papeleria especial, o aplicaciones de respaldo (por ejemplo para
microcomputadores o equipos de respaldo con inferior capacidad al
usado en la "Normalidad") se debe dejar documentado el sitio de
custodia donde residira tal papeleria, los disquetes y/o las cintas
donde permanecen tales aplicaciones. Su uso e instalacién se
consideran documentados dentro de los Procedimientos de Soporte
y Preventivos (identificados en el numeral 2).
7. Contactos Toda la documentacion (Descriptivos; Relacion de la Papeleria y
Aplicaciones de Respaldo y lugar donde residen; Relacion de las
Copias de la Informacion disponible y Lugar donde residen;
Nombres, Cargos, Teléfonos, FAX y Direccidon de Contactos) de los
Procedimientos Preventivos y de Soporte deben permanecer en un
lugar de custodia, pero también deben estar al alcance inmediato
de todos los involucrados.
8. Entrenamientos Para garantizar el Objetivo de un Plan de Contingencia,
y Simulacros periddicamente (el periodo lo determina la complejidad del Plan y lo
critico de los procesos) se deben realizar simulacros (avisados y
sorpresivos). De cada simulacro debe resultar un informe con
aprobacion o rechazo. Si el informe es de rechazo se deben indicar
las causas y las acciones a tomar (Entrenamiento?, Control para
garantizar la disponibilidad minima aceptable?, Nuevos
requerimientos de informaciéon o nuevos procedimientos?), y si es
el caso se debe programar un nuevo simulacro.

o Guia técnica para efectuar revisiones de proyectos software (SOF-
GO02).

e Objetivo. Descubrir errores tempranamente mediante un proceso
formal de revision de los productos en cada fase.

e Alcance. Se hacen a nivel de: analisis, diseio externo e interno y
construccion.

e Revisiones.
Planeacion.
0 Asegurar tiempo y recursos para la revision
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o El director de proyecto escoge, informa y cita a los participantes de la
revision.

Presentacion del material.

o] Reunién de informacion inicial (1 o 2 horas).

o Invitacidn a quienes van a revisar los productos en cada fase y se les
distribuye el material.

o EI autor del material a revisar lo describe (légica, opciones,
dependencias, etc.)

Preparacion Individual.

o Los participantes estudian el material individualmente

o Estudian el reporte de errores y correcciones encontrados en otras
revisiones, para que se puedan concentrar en las areas en que mas
se puedan detectar errores.

o Los participantes estudian las listas de contenido de la revision.

Inspeccidn

o Se interpreta el material por un moderador.

o Cada porcion de logica se cubre por [o menos una vez

o Se examina el material de acuerdo con las especificaciones
o El objetivo es encontrar errores, no resolverlos.

Reporte

o EIl director de proyecto entrega el reporte de revision por correo
electronico.

o Contiene la descripcion de los problemas encontrados, un estimativo
del tiempo para corregirlos, tiempo de la revision hecha y si se
necesita otra revision.

Correcciones

o El director de proyecto concreta con el autor cuanto tiempo necesita
para corregir.

o El autor del material corrige los problemas.

Seguimiento

o EI director de proyecto debe asegurar que las correcciones hayan
sido hechas, antes de que el producto pase a la siguiente fase.

o En el plan de calidad se debe determinar qué porcentaje del material
presentado se va a corregir, si se presenta un porcentaje mayor a
40%, es necesario repetir la revision completa.

o Se consignan los resultados de la revision y se informan por correo
electrénico, a los involucrados.
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0 Guia para clasificar pruebas (SOF-G03).

Objetivo. Identificar y especificar los criterios y para clasificar las
pruebas.

Alcance. Se hacen a nivel de la fase de construccién e implantacion.

Criterios de seleccion de items de prueba. Para cada item se deben
definir criterios de aceptacion (niveles de servicio):

Integracion.

o Coherencia e integridad de datos.

o Controles de secuenciacion de procesos.

o Interfaces con otros Sistemas.

o Cierres periodicos y el Reverso de cierres.

Sistema.

o Condiciones de alto trafico en la red.

o Condiciones de grandes volumenes de datos. (Topes de
almacenamiento).

o Condiciones de carga de usuarios.

o Condiciones de fallas externas (ej. desconexién de equipos) -
Recuperacion.

Operacion.

o Cumplimiento de requisitos.

o Facilidad de uso (documentacién, tolerancia al error y a fallas,
diagnostico asistido)

o Ambiente organizacional (procedimientos manuales, organizacion,
aceptacion, capacitacion, divulgacion)

o Engranaje con las unidades de servicio y soporte

o Condiciones de fallas externas (ej. desconexién de equipos) -
Recuperacion.

o Facilidades de conciliacion.

o Tratamiento de la seguridad (manejo de la confidencialidad, respaldo
y recuperacion)
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5.3.6 Soporte técnico

e Procedimiento (ST-PO1).

o Objetivo.
técnico.
o Alcance.

Reglamentar el procedimiento a seguir al realizar un soporte

Todos aquellos procedimientos que impliquen la ejecucion de

reparaciones, ajustes o reemplazos.

o Procedimientos generales.

ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES

Servicio Director de Soporte | Procedimiento mediante el cual se definen las directrices

técnico Técnico a seguir cuando se presenta una solicitud por fallos con el
|_hardware, software o redes.

Instalacion Director de Soporte Procedimiento que debe ejecutarse cuando se requiera la

software Técnico i instalacion de software nuevo.

nuevo

Instalacion Director de Soporte : Procedimiento en el cual se ejecuta lo concerniente a la

hardware Técnico instalacién y configuracion de hardware nuevo incluyendo

nuevo el procedimiento de compra y el ensamblaje para el caso

de equipos genéricos.
Soporte Director de Soporte - Procedimiento en el cual se explica detalladamente el
redes Técnico conducto a seguir en caso que la red este fallando.

Instalacion vy
configuracién

Director de Soporte
Técnico

Procedimiento por medio del cual se definen los pasos a
seguir para la configuracion e instalacion de hardware y
software en cuanto a las formas de transporte y entrega.

0 Procedimiento de servicio técnico.

Verificar datos

ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Recibir Auxiliar de | Recibir la solicitud de servicio. La i ST-FO01"Orden
solicitud Soporte Técnico recepcion de las solicitudes puede | de Servicio”

realizarse de modo presencial,
telefénico o por medio escrito (fax, e-
mail, carta). La verificacion de datos
se realiza con el fin de confirmar la
validez del servicio solicitado. La
informaciéon minima a verificar es:
Nombre del cliente, direccion, nimero
telefénico historial del cliente e
historial del producto.
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
La Solicitud de servicio se registra en
el formato. ST-F01”Orden de Servicio”.

Especificar la Auxiliar de @ Solicitar al cliente la realizaciéon de una : ST-F01"Orden

falla

Soporte Técnico

descripciéon lo mas acertada posible
acerca de la falla que se esta
presentando en su(s) equipos(s) o
red(es) para de esta manera definir la
clase de servicio a ejecutar y la
prioridad del mismo.

La informacién se especifica en la
casilla Informacion del equipo de
coémputo del formato ST-FO1”Orden de
Servicio”.

de Servicio”

¢ Atencion
telefénica
posible?

Aucxiliar de
Soporte Técnico

S| = En caso que la falla descrita
pueda ser solucionada por medio de
atencion telefénica se procede a
realizar la  asesoria telefénica
correspondiente, la elaboracion del
Informe Técnico para soportar el
servicio y la verificacion  del
mantenimiento preventivo.

NO = Entrar a evaluar si el problema
se presenta por un fallo en redes.

Asesoria
Telefénica

Aucxiliar de
Soporte Técnico

Proceder a guiar al cliente sobre el
procedimiento a seguir para solucionar
la falencia motivo de la solicitud.

Elaboracién de
Informe
Técnico de la
asesoria
telefoénica

Aucxiliar de
Soporte Técnico

Desarrollar del informe para soportar
el servicio técnico ofrecido al cliente.
La informacién se especifica en la
casilla Solucion del formato ST-FO1
"Orden de Servicio”.

ST-F01"Orden
de Servicio”

Verificacion de
mantenimiento
preventivo de

Auxiliar de
Soporte Técnico

Esta clase de verificacion se ejecuta
con posterioridad a la realizacion de la
asesoria con el fin de confirmar que la

la asesoria solucion implementada haya surtido el
telefonica efecto esperado y garantizar la
satisfaccion del cliente. Después de
esta se cierra el servicio.
¢Es fallo en Auxiliar de | Sl = Se direcciona el soporte para ser
redes? Soporte Técnico evaluado a través del procedimiento
que concierne a redes.
NO = Se debe asignar tanto la
prioridad del servicio a ofrecer como el
_ personal para la ejecucion del mismo.
SOPORTE Director de : Se define detalladamente el
REDES Soporte Técnico rocedimiento a seguir en el caso en

ue la red este fallando. Ver
PROCEDIMIENTO DE SOPORTE DE

' REDES.
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ACTIVIDAD

" RESPONSABLE |

OBSERVACIONES

REGISTRO

Asignar
prioridad y
personal

Director de
Soporte Técnico

Teniendo en cuenta el diagnostico
preliminar que permite realizar la
especificacion de la falla se define la
prioridad entre 1 (maxima prioridad) y
5 (prioridad minima) que debe
otorgarse a la solicitud y teniendo en
cuenta las habilidades, competencias
y disponibilidad del personal de
servicio técnico se asigna el servicio.
La informacién se especifica en la
casilla Diagnostico del formato ST-FO1
"Orden de Servicio”.

ST-F01’Orden

de Servicio”

Realizar
diagnostico de
la falla

Auxiliar de
Soporte Técnico

Después de ejecutar la revision fisica
de el(los) equipo(s) o red(es), el
personal de soporte técnico genera el
diagnostico final, el cual debe mostrar
un completo resumen del estado del
equipo o red y los requerimientos
necesarios para solucionar el dafo.

La informacién se especifica en la
casilla Diagnostico del formato ST-FO1
"Orden de Servicio”.

Alternativa de
solucion

Auxiliar de
Soporte Técnico

Definir la clase de procedimiento al

cual debe redireccionarse el soporte,

estros procedimientos pueden ser:

e Mantenimiento Correctivo
Hardware

¢ Mantenimiento Preventivo

e Mantenimiento de
Garantia de Hardware

e Instalacion de Partes

Software

Mantenimiento
Correctivo
Hardware

Director de
Soporte Técnico

Se define el procedimiento a seguir
para la realizacion del mantenimiento
respectivo. Ver PROCEDIMIENTO DE
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE
HARDWARE

Mantenimiento
Preventivo

Director de
Soporte Técnico

Procedimiento a través del cual se
especifican los diferentes
procedimientos a ejecutar tanto a nivel
de hardware como de software a los
equipos para prevenir futuros dafos.
Ver PROCEDIMIENTO DE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO.

Mantenimiento
de Software

Director de
Soporte Técnico

Procedimiento cuyo conducto debe
seguirse para garantizar el buen
funcionamiento del software instalado
en un equipo. Ver PROCEDIMIENTO
DE MANTENIMIENTO DE
SOFTWARE.

Garantia de
Hardware

Director de
Soporte Técnico

Procedimiento a ejecutar en el caso en
que se presenten fallos a nivel de
hardware y se requiera el reemplazo
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
de parte o la totalidad del componente
defectuoso. Ver PROCEDIMIENTO

: : DE GARANTIA DE HARDWARE. :
Instalacion de : Director de : Procedimiento a implementar para :
partes - Soporte Técnico nstalar componentes a un equipo. Ver
: Numeral
Fin
e Procedimiento de mantenimiento correctivo hardware.

ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO

Solicitar Aucxiliar de | Para efectuar un mantenimiento de esta

autorizacion Soporte Técnico naturaleza el cliente autoriza al

del cliente personal que debe realizar la tarea, asi
como definir la fecha y hora para su
ejecucion.

¢ Cliente Auxiliar de ;SI = ElI cliente autoriza el

autoriza Soporte Técnico procedimiento, se ejecuta el

mantenimiento mantenimiento.

? NO = Diligenciar el registro de no
autorizacion.

Registro de No = Auxiliar de Es el registro a llenar para dejar . ST-FO1 "Orden

autorizacion Soporte Técnico constancia que el cliente no autorizo la . de Servicio” 6
ejecuciéon del mantenimiento correctivo . ST-F03
en el hardware, después de . “Soportes
diligenciada se da por terminado el : Técnicos A
procedimiento. Clientes Tipo 1”
Clientes Tipo 2 y 3. ST-FO1 "Orden de : ST-F02 “Hoja
Servicio” y ST-F02 “Hoja de vida de : de vida de
Equipos de Cémputo” Equipos de
Clientes Tipo 1. La informacion se Cdmputo”

Ejecucion del
mantenimiento

Registro de
ejecucion

Auxiliar de

Soporte Técnico

Auxiliar de

Soporte Técnico

especifica en la casilla Detalles del
Mantenimiento del formato ST-F03
“Soportes Técnicos A Clientes Tipo 17 6
ST-FO1 "Orden de Servicio”, segun el
origen del mantenimiento.

Después de que el cliente autoriza el
mantenimiento se ejecuta y se realizan
pruebas sobre el sistema para

i garantizar la solucion.

Registro mediante el cual se consigna
toda la informacion acerca del
procedimiento realizado en el
mantenimiento.

Clientes Tipo 2 y 3. ST-FO1 "Orden de
Servicio”. La informacién se especifica
en la casilla Solucién y en ST-F02 “Hoja
de vida de Equipos de Cémputo”
Clientes Tipo 1. La informacion se

ST-FO1 "Orden
de Servicio” 6

ST-F03
“Soportes
Técnicos A
Clientes Tipo 1”
ST-F02 “Hoja
de vida de
Equipos de
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ACTIVIDAD | RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
especifica en la casilla Detalles del : Computo”
Mantenimiento del formato ST-FO3
“Soportes Técnicos A Clientes Tipo 17 6
ST-FO1 "Orden de Servicio”, segun el
origen del mantenimiento.
Es importante que el cliente firme a
! - satisfaccion el soporte técnico. :
Verificacion del i Auxiliar de : Revision final que permite establecer si :
soporte Soporte Técnico las fallas fueron solucionadas y si existe |
alguna ofra falencia a nivel de
hardware. ;
e Procedimiento de mantenimiento preventivo.
ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Realizar Director de : Para realizar un  mantenimiento
cronograma de : Soporte Técnico preventivo la primera tarea consiste en
mantenimiento definir las fechas, horas y clientes a
preventivo al quienes se les va a ofrecer el servicio.
recurso Definir el personal que ejecutara la
informatico labor.
Vo.Bo. de Director Aplica cuando es un mantenimiento
aprobacion Comercial preventivo para clientes Tipo 1.
Definida la fecha para la realizacion de
actividades, obtener la aprobacién del
Director Comercial sobre las tareas a
ejecutar.
Informar al : Director de : Aplica cuando es un mantenimiento
cliente de : Soporte Técnico preventivo para clientes Tipo 1.
fechas de Cuando la fecha para la realizacion del
programacion mantenimiento preventivo ha sido
de aprobada se procede a la ubicacion del
mantenimiento cliente para confirmar o redefinir las
fechas propuestas para ejecutar el
i : mantenimiento.
¢Acuerdo de i Director de | Sl = Reconfirmar el mantenimiento y el | ST-F03
fechas con el i Soporte Técnico dia acordado se ejecutan los | “Soportes
cliente? procedimientos respectivos. Técnicos A
NO = Reconfigurar el cronograma @ Clientes Tipo 1”
planteado y solicitar de nuevo la: 6
aprobacion del documento. ST-FO1 "Orden
de Servicio”
MANTENIMIE | Director de | Ejecucion del procedimiento del mismo
NTO Soporte Técnico nombre.
CORRECTIVO
HARDWARE
MANTENIMIE | Director de ! Después de revisar el hardware,
NTO Soporte Técnico continuar con la revision del software.
SOFTWARE Ejecutar el procedimiento de
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ACTIVIDAD

Elaboraciéon de
informe técnico

Auxiliar

" RESPONSABLE |

de

Soporte Técnico

OBSERVACIONES

Mantenimiento Software.

Informe mediante el cual se consigna la
informacion acerca del procedimiento

REGISTRO

ST-FO1 "Orden
de Servicio” 6

realizado en el mantenimiento tanto a = ST-FO03
nivel de hardware como de software. “Soportes
Clientes Tipo 2 y 3. ST-FO1 "Orden de = Técnicos A
Servicio”. La informacién se especifica : Clientes Tipo 1”
en la casilla Solucién y en ST-F02 “Hoja | ST-F02 “Hoja
de vida de Equipos de Coémputo” i de vida de
Mantenimiento Preventivo (pagina 2) Equipos de
Clientes Tipo 1. La informacion se = Cdmputo”
especifica en la casilla Detalles del
Mantenimiento del formato ST-FO03
“Soportes Técnicos A Clientes Tipo 1”
Mantenimiento Preventivo (pagina 1).
Es importante que el cliente firme a
satisfaccion el soporte técnico.
Verificacion de : Auxiliar de : Revision final para establecer si los
mantenimiento : Soporte Técnico procedimientos  ejecutados  fueron
preventivo exitosos.
Fin
e Procedimiento de mantenimiento de software.
ACTIVIDAD RESPONSABLE | OBSERVACIONES | REGISTRO
¢ Cubre la i Auxiliar de : Sl = En caso que la garantia aplique :
garantia? Soporte Técnico ara el software a mantener se procede :
revisarlo.
NO = Diligenciar el informe técnico,
| para cerrar el servicio.
Revisar Auxiliar de : Revisar todo el software del equipo
software  del ;| Soporte Técnico para definir si la causa del desperfecto
computador puede proceder de ahi.
personal

¢la causa es !
: Soporte Técnico

software?

Ejecucion del
soporte de
mantenimiento

Auxiliar

Auxiliar

de

de

Soporte Técnico

8l =
i producto de

Este procedimiento
configuracion, instalacién o eliminacion
del software necesario para optimizar el
rendimiento del equipo.

Si la causa del mantenimiento es !
desperfectos en el :
- software, se contina en el siguiente '
: paso de este procedimiento.
NO = Se termina el procedimiento. i
incluye la re-

Elaboracién Aucxiliar de : Informe en el cual se consigna toda la : ST-FO1 "Orden

de informe : Soporte Técnico informacion del procedimiento realizado : de Servicio” 6

técnico en el mantenimiento a nivel de: ST-F03
software. “Soportes
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ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Clientes Tipo 2 y 3. ST-FO1 "Orden de : Técnicos A
Servicio”. La informacién se especifica : Clientes Tipo 1”
en la casilla Soluciéon y en ST-F02 “Hoja | ST-F02 “Hoja
de vida de Equipos de Coémputo” : de vida de
Mantenimiento Preventivo (pagina 2) Equipos de
Clientes Tipo 1. La informaciéon se : Coémputo”
especifica en la casilla Detalles del
Mantenimiento del formato ST-F03
“Soportes Técnicos A Clientes Tipo 1”
Mantenimiento Preventivo (pagina 1).
Es importante que el cliente firme a
; . satisfaccion el soporte técnico. _
Verificacion de | Auxiliar de . Esta  verificacion  permite  dejar .
la no : Soporte Técnico | constancia que el mantenimiento en el |
aplicabilidad i software no es viable porque Ia:
del  dificultad no se encuentra en esa area :
mantenimiento : : tecnolégica, se da por terminado el :
. procedimiento.
Fin
e Procedimiento de garantia de hardware.
ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Revision de i Auxiliar de Soporte | El primer paso para dar via libre a una
requisitos  de : Técnico garantia hardware es la revisién de las
garantia condiciones de la misma, para garantizar
que aun esta vigente y que cubre las
partes requeridas.
Informa al . Auxiliar de Soporte | Establecer comunicacién con el
proveedor de la : Técnico proveedor de la parte requerida para que
garantia haga efectiva la garantia.
Envio al | Auxiliar de Soporte : Enviar las partes defectuosas o dafadas
proveedor Técnico al proveedor para su arreglo o reemplazo.
Recepciéon del | Auxiliar de Soporte : Cuando el proveedor ha hecho efectiva la
equipo de : Técnico garantia, se recepciona el equipo o las
computo partes.
Verificacion del = Auxiliar de Soporte © Sl = Si el equipo o las partes requeridas
equipo de Técnico en garantia por parte del proveedor son
computo las solicitadas bajo las condiciones
especificadas se procede a la re-
configuracién del equipo.
NO = En caso de no ser las partes o el
equipo requeridos en garantia los
enviados por el proveedor entonces se
regresa al proveedor el equipo.
Re- Auxiliar de Soporte : Si se requiere se procede a la
configuracion Técnico configuracion del equipo para adaptarlo a
del equipo de los requerimientos del cliente.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES ! REGISTRO

computo

Verificacion del : Auxiliar de Soporte : Revision final que permite establecer si

soporte Técnico las fallas fueron solucionadas y si los
equipos o las partes fueron los indicados,
si cumplen con las condiciones
necesarias para su funcionamiento y si
existe alguna otra falencia a nivel del
hardware que se requiera.

Fin

e Procedimiento de instalacion de partes.
ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO

¢ Existen las : Auxiliar de Soporte ;| SI = Cuando las partes requeridas estan

partes? Técnico listas se procede a la instalacion de las
mismas.
NO = Cuando las partes requeridas para
ser instaladas no se encuentran se
remite el procedimiento a COMPRAS
para su adquisicion.

COMPRAS Director de Se realiza todo el procedimiento para la

compras adquisicion de partes o equipos.

Ejecucion de la | Auxiliar de Soporte : En  cuanto se tienen las partes

instalacion de : Técnico necesarias se procede a la adecuacion e

las partes instalacién en el equipo requerido.

Registro de - Auxiliar de Soporte - Registro mediante el cual se consigna = ST-FO1

ejecucion Técnico toda la informacion acerca del - "Orden de
procedimiento realizado en el = Servicio” 6
mantenimiento. ST-F03
Clientes Tipo 2 y 3. ST-FO1 "Orden de | “Soportes
Servicio”. La informacion se especifica en | Técnicos A
la casilla Solucién y en ST-F02 “Hoja de ' Clientes Tipo
vida de Equipos de Cémputo” : 1”
Mantenimiento Correctivo (pagina 2) ST-F02 “Hoja
Clientes Tipo 1. La informacién se ' de vida de
especifica en la casilla Detalles del - Equipos de
Mantenimiento del formato ST-F03 : Coémputo

“Soportes Técnicos A Clientes Tipo 1”
Mantenimiento Correctivo (pagina 1).

Es importante que el cliente firme a
satisfaccion el soporte técnico.

Verificacion del
soporte

Auxiliar de Soporte
Técnico

Revision final que permite establecer si
las partes fueron las indicadas, si
cumplen con las condiciones necesarias
para su correcto funcionamiento y si
existe alguna otra falencia.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Fin
o0 Procedimiento de soporte de redes.
ACTIVIDAD | RESPONSABLE | OBSERVACIONES | REGISTRO

Ubicar el { Auxiliar de Soporte : La primera tarea a realizar es encontrar

segmento  de : Técnico la seccibn de la red que esta

red que falla presentando el fallo, esto para aislar el
problema.

Realizar rastro ;: Auxiliar de Soporte ; A continuacion se debe ejecutar el

para identificar ! Técnico rastro en el segmento defectuoso para

causa del encontrar la causa del fallo.

problema

¢, Causa? Auxiliar de Soporte : LOGICA = Se procede a averiguar si la

Técnico garantia cubre esta clase de fallo.

FISICA = Se continua con la revisién
de los dispositivos hardware en la
conexion de red, buscando si la causa
del fallo es producto del mal
funcionamiento del hardware.

¢,Cubre la - Auxiliar de Soporte = Si la causa de la falla es LOGICA debe = ST-F01

garantia? Técnico evaluarse si la garantia la cubre. "Orden de
S| = Revision del software del equipo. Servicio”
NO = Elaboracién del informe técnico y
verificacion de la no aplicabilidad del
mantenimiento y dar por terminado el
procedimiento.
Se registran en el formato ST-FO1
"Orden de Servicio”

Revisar Aucxiliar de Soporte | Si la garantia cubre el fallo I6gico, el

software del : Técnico personal debera revisar a profundidad

computador el software del equipo del cual se

personal presume el problema.

¢La causa es : Auxiliar de Soporte SI = Cuando la causa el fallo es  ST-FO1

software? Técnico producto del software, se redirecciona . "Orden de
el servicio: Servicio”

o Al procedimiento de
MANTENIMIENTO SOFTWARE
para su revision y correccion,

cuando incluya mantenimiento a
software de la red.

e Cuando no incluya el
mantenimiento al software de la
red, se dirige la conclusién al
cliente.

NO = Se debe regresar en el

procedimiento y volver a UBICAR EL
SEGMENTO DE RED QUE FALLA.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
MANTENIMIEN : Auxiliar de Soporte | Procedimiento en el cual se resuelven
TO Técnico aquellas dificultades del equipo en
SOFTWARE cuanto a la parte software.
Revisar los : Auxiliar de Soporte : Si la causa de la falla es FISICA, se
dispositivos Técnico realiza un chequeo general de los
hardware de dispositivos hardware de los cuales
conexion a la depende la infraestructura de red.
red
¢iLa causa es : Auxiliar de Soporte : SI = Cuando la causa el fallo es
el hardware? Técnico producto del mal funcionamiento del
hardware debe informarse al cliente
acerca de la anomalia.
NO = Realizar revisibn segmentada
para ubicar la falla.
Informa al i Auxiliar de Soporte : Cuando el fallo ha sido provocado por
cliente Técnico una anomalia en el hardware se
informa al cliente de la situaciéon antes
de dar por terminado el servicio.
Elaboracion de | Auxiliar de Soporte : Se consigna la informacion acerca del | ST-FO1
informe técnico : Técnico procedimiento realizado en el soporte. "Orden de
Se registran en el formato ST-F01 : Servicio”

"Orden de Servicio”
Es importante que el cliente firme a
satisfaccion el soporte técnico.

Verificacion de

Auxiliar de Soporte

Dejar constancia que el mantenimiento

la no : Técnico en la red no es viable porque la
aplicabilidad dificultad no se encuentra en esa area
del tecnoldgica, después de diligenciarse
mantenimiento se da por terminado el procedimiento.
Ejecutar Auxiliar de Soporte ; Cuando la causa de la falla no es el
revision Técnico hardware, se ejecuta una revision
segmentada segmento a segmento de la red para
ubicar el punto fisico especifico en el
cual esta ocurriendo la anomalia.
Realizar Auxiliar de Soporte : Definicion de fechas y horarios en los
cronograma de - Técnico cuales se dara solucion a los problemas
trabajo que de red.
incluya
recursos
¢ Aprobacién Aucxiliar de Soporte | Mostrar el cronograma al cliente para

de cronograma
con el cliente?

Técnico

su aprobacion.

S| = Si el cliente se encuentra de
acuerdo con los horarios planteados se
realiza el mantenimiento correctivo.

NO = Replantear el cronograma de
acuerdo a las sugerencias presentadas
por el cliente y presentarlo de nuevo al
mismo para su aceptacion.

Realizar
mantenimiento
correctivo

Aucxiliar de Soporte
Técnico

Con el cronograma de actividades en
orden y aprobado por el cliente solo
restara realizar el mantenimiento para
dar solucion a el fallo de red.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES ! REGISTRO
Registro de ' Auxiliar de Soporte : Registro mediante el cual se consigna : ST-F01
ejecucién Técnico toda la informacion del procedimiento : "Orden de
realizado en el soporte. Servicio”
Se registran en el formato ST-FO1
"Orden de Servicio”
Es importante que el cliente firme a
satisfaccion el soporte técnico.

Verificacion del : Auxiliar de Soporte : Revision final, permite establecer si el

soporte Técnico fallo en red fue solucionado, si la red
cumple con las condiciones necesarias
para su correcto funcionamiento y si
existe alguna otra anomalia que deba
ser verificada y corregida.

Fin

o Procedimiento de instalacion y configuracion.

ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES | REGISTRO
Revisa que el Auxiliar de Soporte - Chequear que los productos o servicios
servicio cumpla - Técnico a entregar cumplan con todos los
los requisitos requerimientos exigidos por el cliente.
del cliente
Revisa las : Auxiliar de Soporte : Verificar los equipos para entrega para : ST-F02 “Hoja
ordenes de : Técnico garantizar que los productos a instalary : de Vida de
servicio  para configurar sean los requeridos por el i Equipos de
entregar cliente. Coémputo”

Se revisa contra el formato ST-F02
“Hoja de Vida de Equipos de Cémputo”
contra la cotizacion que se le envi6 al
cliente y se registra en la casilla
respectiva.

Contacta al
cliente para la
entrega

Aucxiliar de Soporte
Técnico

Ubicacion del cliente para definir la
forma de entrega del pedido, definir si
se requiere instalacion en sitio o se
recogera el pedido en las instalaciones
de la empresa.

¢ Requiere
instalacion en
sitio?

Aucxiliar de Soporte
Técnico

Sl = Definir la forma de trasladar el
pedido al lugar de instalacion.

NO = Entregar al cliente el pedido en
las instalaciones de la empresa.

Entrega al : Auxiliar de Soporte : Situacion en la cual no se hace

cliente el : Técnico necesario trasladar el pedido y el

servicio cliente puede recogerlo en sitio. El
cliente debe realizar la valoracion del
servicio prestado y con esto se da por
terminado el procedimiento.

Concreta Auxiliar de Soporte | Si se realiza la instalacion en sitio, el

transporte y . Técnico procedimiento continua con la

traslado definicién de la forma de traslado del

pedido y la fecha y hora de entrega.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Revisa las | Auxiliar de Soporte : Antes de proceder a la instalacién y
instalaciones Técnico configuracion como del pedido se
del cliente vy realiza un reconocimiento del estado de
registra las la planta fisica y se completa el registro
condiciones de acerca de las condiciones en las cuales
entrega recibe el pedido el cliente.
Ejecuta la : Auxiliar de Soporte ;| Ejecutar fisicamente la instalaciéon y
instalacién  y : Técnico configuracion del equipo o parte
configuracion solicitada en el pedido.
Revisa con el : Auxiliar de Soporte : Revisar el trabajo hecho con el cliente
cliente Técnico para a paso, solicitar aprobacion sobre
la tarea ejecutada.
¢ Satisfaccion Aucxiliar de Soporte : SI = En cuanto el cliente acepta la
del cliente? Técnico revision de la instalaciéon vy
configuracién como satisfactoria se
realiza la evaluacion del servicio.
NO = Si el cliente no esta satisfecho
con la instalacién realizada se registra
la solicitud para generar una orden de
servicio técnico.
Realizacion de : Auxiliar de Soporte : Ejecutar la valoracion del servicio : COM-FO3
evaluacion del : Técnico prestado por parte de la empresa al : “Encuesta de
servicio, si cliente. Satisfaccion
aplica Para la evaluacion del servicio aplicar el : del cliente”
formato COM-FO3 “Encuesta de
Satisfaccion del cliente”.
Registro de : Auxiliar de Soporte : Es el registro mediante el cual se : ST-FO1
ejecucién Técnico consigna toda la informacion acerca del @ “Solicitud de
procedimiento realizado en la | Servicio”
instalacién y configuracion.
Se registra en el formato ST-FO01
“Solicitud de Servicio” En el segmento
del cliente, se ingresa toda |la
informacion del cliente.
Registra la | Auxiliar de Soporte | Si el cliente no queda satisfecho con la | ST-FO1
solicitud de | Técnico instalacién y configuraciéon realizadas | “Solicitud de
servicio técnico se completa el respectivo registro para | Servicio”

solicitar el soporte técnico.

Se registra en un formato ST-FO01

“Solicitud de Servicio”. En el segmento

denominado Informacion del Equipo de

cémputo se debe registrar:

e Tipo de Solicitud: Instalacion y
Configuracion.

e Marca: Si el equipo de computo es
de marca, se registra el nombre del
fabricante, sino se registra
ENSAMBLE.

e Parte No.: se deja en blanco.

e Serial: se deja en blanco.

e Fecha de expiracién de la garantia:
Registrar la fecha, segun aparece
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ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
en la Carta de Garantia del equipo
de cémputo.
e Descripcion de la solicitud y estado
en el que se recibe: Descripcion
general del equipo de cémputo a
entregar.
SOPORTE Aucxiliar de Soporte : Hace referencia en forma general a los
TECNICO Técnico diferentes procedimientos que pueden
recibir  soporte  técnico. Ver
PROCEDIMIENTO DE SERVICIO
TECNICO.
Fin
o Procedimiento de instalacion de software nuevo.

ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES i REGISTRO
Registra en la @ Auxiliar de Soporte : El primer paso en este procedimiento | ST-F02 “Hoja
hoja de vida del - Técnico es anexar toda la informacion a la “hoja : de vida de
equipo de de vida” del equipo de computo. Como : Equipos de
computo el serial y otras especificaciones : Computo”.

técnicas que permitan identificarlo.
Bajo el formato ST-F02 “Hoja de vida
de Equipos de Computo”.
¢ Requiere Auxiliar de Soporte | SI = Realizar el registro de la licencia
registro de : Técnico por Internet.
licencia? NO =  Ejecutar la instalacion del
software.
Registra la : Auxiliar de Soporte : Seguir las instrucciones ofrecidas por el
licencia por : Técnico operador del proveedor del producto
Internet para activarlo.

Ejecucion de la
instalacion del

Aucxiliar de Soporte
Técnico

Al realizar la instalacion del software
cuya licencia ha adquirido el cliente el

software procedimiento debe cehirse  al
instructivo predeterminado en los
instaladores.

¢, Requiere Aucxiliar de Soporte : SI = Se procede a la configuracion de

configuracion Técnico los controladores requeridos.

de NO = Ejecucién de la revisiéon de la

controladores? integralidad con el hardware.

Configuracion Auxiliar de Soporte { Cuando al instalar software se hace

de Técnico necesaria la  implementacién e

controladores

instalacion de controladores nuevos
que permitan el buen funcionamiento
del mismo.

Registra
controladores

Auxiliar de Soporte
Técnico

En las situaciones en que se requiera
deberan registrarse los controladores.
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ACTIVIDAD & RESPONSABLE | OBSERVACIONES " REGISTRO

Revisa Aucxiliar de Soporte | Revisar y evaluar que la integralidad de
integralidad Técnico la dualidad hardware — software sea
con el Optima.

Hardware

Fin

0 Procedimiento de instalaciéon de hardware nuevo.

ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Alternativa de : Director de Soporte : MARCA = Si el hardware a adquirir es
solucién Técnico de una marca especifica, se debe

proceder al procedimiento de Compras.
ENSAMBLE = Deberan recepcionarse
las partes para ejecutar el
procedimiento de armado del hardware.

e Hardware de marca.

ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Revisar  que ; Auxiliar de Soporte | Verificar que las especificaciones
cumpla los ¢ Técnico sefaladas en la solicitud de compra del
requisitos de hardware correspondan a las recibidas
configuracion en el pedido.
de hardware

Crear la hoja : Auxiliar de Soporte .| Generar la hoja de vida del hardware : ST-F02 “Hoja

de vida del : Técnico en el formato ST-F02 “Hoja de Vida de : de Vida de
nuevo equipo Equipos de Computo” Equipos de
de computo Coémputo”
Registrar Auxiliar de Soporte : Realizar el registro del hardware que va
partes del : Técnico a ser entregado para a futuro si se
equipo de presentan dificultades con las partes o
computo - el equipo en su totalidad puedan ser
etiquetar facilmente identificadas.
Registrar / ¢ Auxiliar de Soporte | Si el cliente que esta adquiriendo el | HAS 001
Actualizar Técnico producto no este incluido en la base de | Listado de
datos del datos de la empresa se procedera a i Clientes Tipo
cliente realizar su registro en el sistema, si por : 2.

el contrario el cliente ya existe entonces

se realizara la confirmaciéon de sus

datos y la actualizacién de los mismos.

El registro se debe realizar en la hoja

de célculo. HAS 001 Listado de

Clientes Tipo 2.

INSTALACION ' Auxiliar de Soporte = Se define el procedimiento a seguir

SOFTWARE Técnico para la instalacion de productos

NUEVO software Nnuevos. Ver
PROCEDIMIENTO DE INSTALACION
DE SOFTWARE NUEVO.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO

Verificacion Auxiliar de Soporte : Realizar preferiblemente por parte de

Técnico un tercero la verificacion de los equipos

a entregar.
Es importante revisar que las cajas de
entrega del producto no contengan los
datos del proveedor original, si es asi,
hay que remover las etiquetas.

Prepara y i Auxiliar de Soporte | Después de configurar el hardware con

embala para : Técnico todos los aditamentos necesarios y

llevar / enviar realizar las verificaciones respectivas

al cliente se procede al empaque y embalaje.

INSTALACION  Auxiliar de Soporte - Define el procedimiento a seguir para la

Y Técnico instalaciéon  y/o  configuracién  del

CONFIGURAC hardware. Se da por terminado el

ION procedimiento cuando el equipo a
instalar es hardware de marca. Ver
PROCEDIMIENTO DE INSTALACION
Y CONFIGURACION.

Fin

e Hardware de ensamble.

ACTIVIDAD | RESPONSABLE OBSERVACIONES . REGISTRO
Recepciéon de : Auxiliar de Soporte - Cuando la alternativa de solucién se - ST-F02 “Hoja
partes Técnico refiere al ensamble, lo primero es ' de Vida de

recibir las partes requeridas para poder | Equipos de
armar el equipo solicitado. Cémputo”
En el formato ST-F02 “Hoja de Vida de
Equipos de Cémputo”, se registran las
partes recibidas, basados en |la
Cotizacion presentada al cliente.
Controlar y i Auxiliar de Soporte i Revisar las partes para garantizar que
revisar las : Técnico el pedido concuerda con lo solicitado
partes para el ensamble.
recibidas
Segregacion Auxiliar de Soporte | Si se presentan productos defectuosos
de productos : Técnico entre lo solicitado estos deben retirarse
defectuosos y no ser utilizados.
Descarte Auxiliar de Soporte | SI = Si la parte debe ser descartada,
Técnico se procede a la generacion de un PNC
— Producto No Conforme.
NO = Si no es necesario descartar la
pieza, se continua con la Preparacion
del equipo de computo para
ensamblaje.
Genera Auxiliar de Soporte | Si la parte defectuosa es | SGC-FO7
producto  no . Técnico completamente inutilizable se genera el . “Producto No
conforme y lo PNC y se solicita a compras la : Conforme”

devuelve al

devolucion.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
proveedor Revisar el formato SGC-F07 “Producto
No Conforme”
COMPRAS - : Auxiliar de Soporte : Se realiza el procedimiento para la
Devolucion Técnico adquisicion de partes o equipos,
incluyendo la devolucion de los mismos
cuando se requiera.
Este procedimiento no requiere un
formato especial, se relacionan los del
proveedor.
¢ Existe pieza : Auxiliar de Soporte : SI = Si el repuesto para la pieza esta
en bodega? Técnico en inventario, se reemplaza la parte
defectuosa por una con las mismas
especificaciones.
NO = Se hace necesario realizar el
procedimiento de compra de la pieza.
COMPRAS Director de ' Se realiza el procedimiento para la
Compras adquisicion de partes o equipos.
Ver el documento ADQ-PO1
“Procedimiento de Compras”.
Se cambia por : Auxiliar de Soporte ;| Se ejecuta cuando existen en inventario
una pieza ! Técnico repuestos que permitan reemplazar la
similar pieza defectuosa por una similar.
Preparacion Auxiliar de Soporte | Preparar la totalidad de las piezas para
del equipo de : Técnico el ensamblaje del nuevo hardware.
computo para
ensamblaje
Ensamblaje Auxiliar de Soporte | Proceder al ensamblaje del producto y
del equipo de : Técnico realizar el montaje del software.
computo
INSTALACION  Auxiliar de Soporte : Se define el procedimiento a seguir
SOFTWARE Técnico para la instalacion de productos
NUEVO software nuevos.
Ver PROCEDIMIENTO DE
INSTALACION DE SOFTWARE
NUEVO.
¢ Pasa la : Auxiliar de Soporte : SI = Cuando tanto las pruebas de
verificacion? Técnico integracion como las verificaciones han
sido exitosas se procede al embalaje
del equipo de computo.
NO = Si la verificacidn no es optima se
procedera a la realizacién de pruebas
para detectar la parte defectuosa.
Realizar Auxiliar de Soporte i Se llevan a cabo las pruebas
pruebas para : Técnico necesarias para la deteccion de la parte
detectar la hardware defectuosa.
parte
(funcionamient
0) defectuosa
Se retira la @ Auxiliar de Soporte Después de encontrar la pieza dafada : SGC-F07
parte Técnico debera ser retirada del hardware y a ' “Producto No
defectuosa continuacion se retomara el | Conforme”
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ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
procedimiento generando un PNC vy
regresando la parte al proveedor.
Revise el formato SGC-FO7 “Producto
No Conforme”

Embalar y | Auxiliar de Soporte | Después de la realizaciéon de las
preparar Técnico pruebas de verificacion y un resultado
equipo de optimo de las mismas se procede al
computo empaque y embalaje del hardware
ensamblado.
Orden de : Auxiliar de Soporte : Cuando el equipo ya esta listo para su
instalacion y - Técnico entrega se adjunta la “Hoja de Vida del
configuracion, Equipo de Cémputo”, relacionada en el
garantia formato ST-F02 y se efectia Ila
instalacién y configuracién y la garantia
sobre el hardware nuevo.
INSTALACION : Auxiliar de Soporte | Define el procedimiento a seguir para la
Y Técnico instalacion  y/o  configuracién  del
CONFIGURAC hardware. Con esta parte se da por
ION terminado el procedimiento cuando el
equipo a instalar es hardware de
ensamble.
Ver PROCEDIMIENTO DE
INSTALACION Y CONFIGURACION.
Fin

o Criterios de control.

Las cotizaciones realizadas al cliente, en el caso de

Instalacion y Configuracion, Instalacion de Hardware Nuevo, Instalacion de
Software Nuevo e Instalacion de Partes.
Productos no conformes. SGC-F07 y solicitudes de accion. SGC-F04.

0 Registros SGC.
ST-FO01 "Orden de Servicio”.
ST-FO03 “Soportes Técnicos A Clientes Tipo 1”.
ST-F02 “Hoja de vida de Equipos de Cémputo”.
COM-FO03 “Encuesta de Satisfaccion del cliente”.
SGC-F07 “Producto No Conforme”.

e Diagramas de Flujo Soporte Técnico (ST-Df01).
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o Diagrama de Flujo de Servicio técnico.

Diagrama de Flujo 22. Servicio técnico
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Verificar Datos
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& Alencién
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SOPORTE REDES
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Altemativa de
soludion

Mantenimiento de Software

e
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o Diagrama de Flujo de Mantenimiento correctivo de hardware.

Diagrama de Flujo 23. Mantenimiento correctivo de hardware

MC
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FIN
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o Diagrama de Flujo de Mantenimiento preventivo.

Diagrama de Flujo 24. Mantenimiento preventivo
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FIN
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o Diagrama de Flujo de Mantenimiento de software.

Diagrama de Flujo 25. Mantenimiento de software
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FIN
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o Diagrama de Flujo de Garantia de hardware.

Diagrama de flujo 26. Garantia de hardware
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FIN
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o Diagrama de Flujo de Instalacién de partes.

Diagrama de Flujo 27. Instalacion de partes

COMPRAS

Existen las partes

Sl

Ejecucion de la instalacion de las
partes

Registro de
Ejecucion

Verificacion del soporte

FIN
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o Diagrama de Flujo de Soporte de redes.

Diagrama de Flujo 28. Soporte de redes
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o Diagrama de Flujo de Instalacién y configuracién.

Diagrama de Flujo 29. Instalacién y configuracion
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FIN
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o Diagrama de Flujo de Instalacion de software nuevo.

Diagrama de Flujo 30. Instalacion de software nuevo
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o Diagrama de Flujo de Instalacion de hardware nuevo.

Diagrama de Flujo 31. Instalaciéon de hardware nuevo.
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FIN

5.3.7 Compras

e Procedimiento Compras (ADQ-P01).

o0 Objetivo. Reglamentar el procedimiento a seguir en el momento de
gestionar la adquisicién de productos en forma oportuna y eficiente con las

condiciones comerciales mas favorables para la empresa.
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0 Alcance. Incluye todos los productos para 6 del cliente. No incluye
servicios profesionales.

o Procedimiento. Las Compras se clasifican segun la complejidad del
producto; como en el proceso de Comercial para clasificar los clientes:

Compras Tipo 1. Necesidad de compra originada por negocios ligados a
licitaciones, cuya compra requiere un proceso de negociacion vy
planificacién bien estructurado.

Compras Tipo 2. Necesidad de compra originada por negocios de un monto
limitado, pero cuyos precios de compra varian sustancialmente en el
tiempo.

Compras Tipo 3. Necesidad de compra originada para mantener el
inventario de productos en el almacén de la empresa, segun los stocks
establecidos para cada producto.

Cuando el emisor y el receptor de correo electronico es la misma persona
(funciones diferentes dentro de la empresa), no es obligatorio el envio de
correos para si mismo.

ACTIVIDAD = RESPONSABLE OBSERVACIONES . REGISTRO
Definicion de Director de area CompraTipo 1y 2. Correo
producto a El area que requiere el producto debe : electrénico,
comprar realizar una solicitud de compra, : Mensaje o

justificando la adquisiciéon. Se envia un : Fax. Asunto:
mensaje al director de compras, i Solicitud de
informandole la necesidad. compra
El mensaje puede ser enviado en uno de

los siguientes formatos:

- Correo electronico. Asunto: Solicitud de

compra

- Mensajeria Automatica (Messenger)

- Fax. Asunto: Solicitud de compra.

Debe contener las siguientes
especificaciones:

Descripcién, cantidad, prioridad, proyecto
asignado del producto a adquirir (si

aplica).

Si para la compra sélo hay un proveedor

unico yl/o exclusivo, se debe dejar
registrado.

Compras Tipo 3.

Nace la necesidad de compras tipo 3

cuando se alcanza la cantidad minima de
inventario o cuando un cliente lo requiere

y no esta en stock.
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ACTIVIDAD

Aprobacién de
compra

Seleccién  de
proveedor

! RESPONSABLE
Director de
Compras
Director de
Compras

OBSERVACIONES REGISTRO
Evalua la solicitud y la acepta o la : Correo
rechaza, segun el tipo de compra. electronico.,

Se responde el correo con la aprobacion
o rechazo de la solicitud.

Mensaje o
Fax. Asunto:

Si es rechazo se debe especificar la | Aprobacion
fecha cuando debe solicitarse | de Compra
nuevamente la compra.

El tipo de compras es regido

principalmente por el monto de la compra.

El monto es un parametro que se debe

revisar anualmente por las directivas de

la empresa, y notificado via correo

electrénico a los interesados.

Si el monto supera las cantidades

estandares por pedido, es decir es una

solicitud Tipo 1 debe solicitarse ademas

la aprobacién para la compra del

Representante Legal.

El personal de compras contacta segun el : Correo
formato COM-L02 “Listado de | electronico,
Proveedores” a los proveedores mas : Mensaje o
adecuados de acuerdo al producto : Fax. Asunto:
solicitado. Solicitud de
Cuando NO se pueda comprar a un : cotizacion
proveedor que pertenezca al “Listado de : Cotizacion de
Proveedores, se denomina Compras : Proveedor
Fortuitas. Correo
Segun la solicitud de compra, y el tipo de : electronico,
producto a adquirir, se contacta un : Mensaje o]
minimo de 2 proveedores. Fax. Asunto:
Para los casos donde el proveedor sea : Revisidon de
unico y no se cumple esta condicion, se : cotizacion

debe especificar en la orden de compra
que el Proveedor es Unico para tenerlo en
cuenta en el momento de su aprobacion.
La solicitud puede ser realizada por
medio de:

Mensajeria Automatica (Messenger)

Correo electrénico

Fax
La solicitud debe describir completamente
el producto, la cantidad y opcional la
referencia.
Se selecciona el proveedor de acuerdo a
los siguientes aspectos:

Precio

Tiempo de entrega

Garantia

Condiciones comerciales
La cotizacion que envia el proveedor
debe contener: referencia, cantidad,
descripcion, precio, tiempo de entrega,
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ACTIVIDAD

Acuerdo de
Compra
Orden de
compra

! RESPONSABLE |
Director de
Compras ylo
Gerente
Comercial ylo
Representante
Legal
Director de
Compras

OBSERVACIONES

REGISTRO

garantia, condiciones comerciales y se
tomara como registro de la operacion
para efectos de documentacion del
proceso.
Se aceptan cotizaciones por :

Correo electroénico,

Fax

Impresa.

Una copia de la cotizacion del proveedor
se entregara al Director de area
solicitante del producto para que este
confirme lo cotizado contra lo solicitado y
devuelva su respuesta al Director de
compras via:

Correo electronico. Asunto: Revision de

cotizacién de proveedor

Mensajeria Automatica (Messenger)

Fax. Asunto: Revisién de cotizacion de

proveedor.

La empresa puede tomar la opcion de
negociar sobre el precio base ofrecido por
el proveedor en la cotizacion

Si no se llega a un acuerdo, se busca un
nuevo proveedor que pueda satisfacer las
necesidades sobre el producto requerido
por la organizacion.

Si = Si la compra es aprobada se procede
a realizar la Orden de Compra.

No = Cuando la compra no es aprobada
se recurre a la busqueda de un nuevo
proveedor para obtener una nueva oferta
(Paso anterior - Seleccion de Proveedor)

Se crea la orden de compra, en el
formato ADQ-FO1 Orden de Compras,
para mejor referencia guiese por ADQ-
GO01 “Guia para la realizacion de una
Orden de Compra”.

La generacién de la Orden de Compra se
hace en papeleria de la empresa 6 en su
defecto debe contener el logo y el nombre
de la empresa.

Si el proveedor lo requiere se debe
utilizar el formato de orden de compra
que ellos utilizan y no se usa el formato
ADQ-FO01 “Orden de Compra”.

Cuando se realicen uniones temporales 6
Consorcios se creara papeleria especial o
segun como se acuerde entre las partes.
La Orden de compra va seguida por los
datos del Representante Legal.

Se informa al proveedor la aprobacion de
la cotizacion.

ADQ-F01
Orden
Compra

de
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ACTIVIDAD

Verificacion de

productos
solicitados

" RESPONSABLE |

Director del area
solicitante

OBSERVACIONES

REGISTRO

La Orden de Compra se le envia al
proveedor via fax, e-mail, é correo; se
adjunta la copia de la consignacion,
segun lo pactado en cada negociacion.

La Orden de Compra se almacena digital
en el directorio

Cada Proveedor tiene un archivo en
Excel, y esta ordenada por fechas, de la
siguiente forma: AAMMDD.

Por ejemplo: 060123. Ano 2006, Mes
Enero y Dia 23.

Se archiva impresa en la carpeta
ORDENES DE COMPRA, en el sitio
asignado para el proveedor.

El area solicitante recibe los productos,
revisa la planilla o documento de entrega
o Factura (el nombre varia con el
proveedor y el servicio de entrega).
Segun la factura de entrega:

Verifica cantidad y descripcion (referencia
opcional) de acuerdo con la cotizacién del
proveedor aprobado.

Verifica funcionamiento del
(cuando aplique)

Se registra en la Orden de Compra ADQ-
FO1, si se verificd la compra y cumplié los
requisitos iniciales de la compra.

Si no cumple informar al proveedor,
registrar en la “Orden de Compra” ADQ-
FO1 las condiciones no cumplidas y si
aplica ordenar la devolucion de producto.
Cuando se trate de un servicio el
Responsable del proyecto, 6 Director de
area, debe verificar directamente y dar
por recibido a plena satisfacciéon y hacer
las observaciones pertinentes y decidir si
acepta 6 rechaza el servicio.

Cuando se amerite llevar a cabo la
verificacion del producto en las
instalaciones del proveedor, se le
informara por escrito en la orden de
compra el alcance de dicha verificacién y
los criterios de aceptacion del producto 6
el método de liberacién que se aplicara.
Cuando se trate de productos de Tipo 3,
se almacenan y se registra la entrada
respectiva al almacén. Se actualizan los
precios de productos en el formato ADQ-
FO5 “Listado de Precios de Productos en
Almacén” y se actualiza el inventario en el
formato ADQ-FO6  “Inventario  de
Productos de Almacén”.

producto

ADQ-F01
“Orden de
Compra”
ADQ-F05
“Listado de
Precios de
Productos en
Almacén”
ADQ-F06
“Inventario de
Productos de
Almacén”
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ACTIVIDAD

Devolucion de
productos

Evaluacion del
proveedor

! RESPONSABLE
- Director de
compras
Director de
compras

cumpla los requisitos especificados en el
correo electronico. Asunto: Solicitud de

OBSERVACIONES REGISTRO
La factura enviada por el proveedor se
almacena junto con la “Orden de Compra”
: en la misma carpeta “COMPRAS”.
Devoluciéon del producto cuando no : Correo

electréonico o
Fax. Asunto:

compra. Solicitud de
Cuando los materiales, equipos y/o : devolucion
herramientas no cumplan los | SGC-FO7
requerimientos establecidos en la Orden : “Producto No
de Compra, se genera la respectiva : Conforme”
devolucién, informando al proveedor las

razones y se le da tratamiento de acuerdo

al Procedimiento de producto no

conforme. SGC-P03. Diligenciando el

formato SGC-F07 “Producto No

Conforme”.

Para poder recibir el Producto, el

Proveedor debera solucionar la No
Conformidad.

La devolucion se realizara en formato

libre del proveedor. La devolucién por

garantia se realiza segun las politicas
establecidas por el proveedor y se

registra en los formatos de solicitud de

devolucién del proveedor.

Se deja registro de la devolucion por los

siguientes medios:

Mensajeria Automatica (Messenger)

Correo electrénico

Fax

Se inicia una nueva solicitud de compra,

0 se espera la solucion de cambio por

parte del proveedor, segun lo estipulado

en la solicitud de devolucion con el

proveedor.

Una vez utilizados y consumidos los = ADQ-F02
materiales, equipos, herramientas y/o Evaluacion

servicios, el Director del proyecto 6
Director Comercial segun aplique,
evaluara el desempefio del proveedor en
el ADQ-F02 “Evaluacion de
Proveedores”, de acuerdo a los criterios
definidos en el procedimiento ADQ-P02
“Evaluacion de Proveedores”.

Para las obras 6 proyectos que generen
demasiadas 6rdenes de compra a un solo
proveedor, se seleccionara la mas
representativa de cada cinco 6rdenes de
compra.

La evaluacidon del proveedor se realiza
anualmente.

de proveedor
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o Compras fortuitas. La seleccion de Proveedores por compras fortuitas, se
hace segun la disponibilidad de proveedores en el mercado local o
nacional.

Aplica unicamente en casos donde los Proveedores de la lista no puedan
cumplir la entrega de productos en el tiempo determinado. O por cambios
en los requisitos por parte del cliente.

Si las compras fortuitas hechas a un proveedor, se vuelven frecuentes, se
recomienda incluir este proveedor en el “Listado de Proveedores” y el
tratamiento seria como un Proveedor regular.

o Criterios de control.
Cotizacioén del proveedor
Orden de Compra
Factura del Proveedor
Las solicitudes de accion. SGC-F04
El producto no conforme. SGC-F07

0 Registros SGC.
Correo electronico, Mensaje o Fax. Asunto: Solicitud de compra
Correo electronico, Mensaje o Fax. Asunto: Aprobacion de Compra
Correo electronico, Mensaje o Fax. Asunto: Solicitud de cotizacién
Cotizacion de Proveedor
Correo electronico, Mensaje o Fax. Asunto: Revisidn de cotizacion
ADQ-F01 “Orden de Compra”
ADQ-FO05 “Listado de Precios de Productos en Almacén”
ADQ-FO06 “Inventario de Productos de Almacén”
Correo electronico o Fax. Asunto: Solicitud de devolucion
SGC-F07 “Producto No Conforme”
ADQ-F02 “Evaluacién de proveedor*



o Diagrama de Flujo Compras (ADQ.Df01).

Diagrama de Flujo 32. Compras
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Procedimiento de Evaluacion de Proveedores (ADQ-P02).

0 Objetivo. Reglamentar el procedimiento al momento de la evaluacién y
seleccidn de proveedores, para garantizar el control del cumplimiento de
requisitos establecidos por la empresa.

0 Alcance. Incluye todos los productos relacionados con el cliente. No
incluye servicios profesionales.

o0 Procedimiento.

ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO
Evaluary Director de i Después de haber realizado una (1) 6 : ADQ-FO3
Seleccionar Compras dos (2) compras, se solicita al potencial
proveedor proveedor el diligenciamiento del ADQ-

FO3 “INFORMACION BASICA DE
PROVEEDORES".
Evaluar el Director de : La evaluacion de desempefio del : ADQ-F02
desempefio Compras proveedor tiene como objeto, verificar el
del proveedor cumplimiento de la orden de compra y

evaluar la capacidad para el suministro
de productos que satisfagan tanto los
criterios de la organizacién como los
establecidos por el cliente.

Una vez utilizados los materiales,
equipos, herramientas y/o servicios de
cada compra, el Director de Compras,
evaluara el desempeno del proveedor
en el ADQ-FO2 “EVALUACION DE
PROVEEDORES".

Cuando se generen muchas ordenes
de compra a un solo proveedor, se
seleccionaran las cinco (5) mas
representativas para evaluar el
desempefio del proveedor.

Evaluacion Director de | Se realiza cada afo (1) y se determina : COM-L02
posterior  del : Compras por el promedio ponderado obtenido
Proveedor durante las evaluaciones de ese

periodo.

La valoracion sera la misma que se
definié en la evaluacion de desempeno.
El promedio minimo obtenido por el
proveedor para continuar en el COM-
LO2 “LISTADO DE PROVEEDORES’,
sera Aceptable




e Evaluar y seleccionar proveedor.

ACTIVIDAD

Criterios de
Evaluacion

Evaluar al
Potencial
Proveedor

Resultado de
la Evaluacion
al Potencial
Proveedor

- RESPONSABLE
Director de
Compras

- Director de
Compras
Director de
Compras

OBSERVACIONES

Los criterios a evaluar para la seleccién
del proveedor son los siguientes:
,Posee 6 esta Implementando el
Sistema de Gestién de calidad?
¢ Ofrece sistema de crédito vy/o
descuentos financieros?
Tiempo de Entrega de sus Productos
(Dias Habiles)
¢ Brinda Garantia  sobre  sus
Productos 6 Servicios?
¢ Tiene Personal para brindar
Asesoria Técnica?
¢Tiene un Procedimiento para
resolver reclamos de forma
oportuna?
¢ Ofrece Servicio Posventa?, ¢ cudl?
A cada criterio se le asigna un valor
numérico de acuerdo a su relevancia.

! Ver Tabla 7. Criterios de Evaluacion.

Una vez diligenciado el ADQ-F03
“INFORMACION BASICA DE
PROVEEDORES”, el Director de
Compras junto con el Director
Comercial, evaluaran en el ADQ-F04
“SELECCION Y EVALUACION DE
PROVEEDORES”, al potencial
proveedor teniendo en cuenta la
valoracion registrada en la Tabla 7.
Criterios de evaluacion.

REGISTRO

ADQ-F04

Para determinar si el potencial
proveedor ingresa al COM-L02
“LISTADO DE PROVEEDORES”, se
realiza una sumatoria del puntaje
obtenido en cada criterio establecido en
el ADQ-F04 “SELECCION Y
EVALUACION DE PROVEEDORES’.
La siguiente escala define el resultado
de la evaluacién para seleccionar el
proveedor:

Aprobado: 60 — 100 Puntos
Seguimiento: 40 -59 Puntos
Rechazado: 0-39 Puntos

- ADQ-F04




Tabla 7. Criterios de evaluacion

Si hasta ahora se
esta certificando
obtendra 10 puntos

CRITERIOS DE EVALUACION ESCALA DE VALORACION
Sl NO
Posee 6 esta Implementando el Sistema de : 15 Puntos ;| 0 Puntos
Gestion de Calidad Certificado. No esta certificado

Ofrece sistema de crédito y/o descuentos : 15 Puntos "0 Puntos
financieros

Tiempo de Entrega de sus Productos (Dias : 15 Puntos 5 Puntos

Habiles) Si la fecha deiSi el proveedor

entrega de los i excede el tiempo
productos o servicios : limite fijado para la
se encuentra dentro : entrega de los
del rango delimitado ; productos o]
en la cotizacion. servicios en la
cotizacién

Brinda Garantia sobre sus Productos 6 Servicios 15 Puntos 0 Puntos

Tiene Personal para brindar Asesoria Técnica 15 Puntos 0 Puntos

Tiene un Procedimiento para resolver reclamos 15 Puntos 0 Puntos

de forma oportuna

Ofrece Servicio Posventa. Cual? 10 Puntos 0 Puntos

e Evaluar desempefio del proveedor.

ACTIVIDAD

Criterios de la
Evaluacion

RESPONSABLE
Director
Comercial

OBSERVACIONES REGISTRO

Para evaluar el desempeio del | ADQ-F02

proveedor, tener en cuenta el nivel de
importancia y los siguientes criterios:
Cumplimiento de normas de calidad
10 puntos
Cumplimiento de especificaciones
10 Puntos
Cumplimiento de garantias 10
Puntos
Cumplimiento de fechas de entrega
10 Puntos
Precio 50
Puntos
Atencién y soluciéon a reclamaciones
10 Puntos
Revisar la escala de valoracion referida
en la Tabla 8. Criterios de calificacion.




del Proveedor

OBSERVACIONES

El desempefio del proveedor, se
determina de acuerdo a la siguiente
escala de valoracion:
Excelente: 100 — 95 Puntos
Satisfactorio: 94 — 75 Puntos
Aceptable: 74 — 60 Puntos
Inaceptable: Menos de 60 Puntos

Los proveedores que obtengan una

ACTIVIDAD : RESPONSABLE :
Calificacion del : Director

Proveedor Comercial
Resultado de - Director

la Evaluacion @ Comercial

calificacion de Excelente, Satisfactoria,
se les continuara comprando 6
solicitando los productos que ofrecen.
Los proveedores con una calificacion
Inaceptable, se les solicitara que
mejoren en los aspectos que obtuvieron
un desempefio bajo. Si el proveedor
informa que ha mejorado, cuando se
requiera un producto, se realiza un
pedido de prueba y de acuerdo al
desempefio presentado, se determina
si continla como proveedor de la
organizacion.

Cuando el proveedor es unico y su
evaluacién se encuentre con una
calificacién Inaceptable, se le informara
por escrito para que mejore, pero se le
continuara comprando porque en el
mercado actual no se tiene un
proveedor que suministre los mismos
productos

REGISTRO

- ADQ-F02

Tabla 8. Criterios de calificacion

Sistema de Gestion de
calidad. Puntaje 0

Criterio Insatisfactorio Aceptable Satisfactorio
Cumplimiento  de | No tienen : Estdn en proceso de : Estan certificados.
normas de calidad : implementado el : certificacion. Puntaje 5 : Puntaje 10

Cumplimiento  de
los requisitos y/o
especificaciones
solicitadas

El producto enviado no
fue el solicitado,
alterando las
especificaciones

requeridas  causando
problemas en la
realizacion oportuna de
las actividades
programadas por la
organizacion. Puntaje 0

El producto entregado

fue alterado en
medidas, cantidad o
cualquier otra
especificacion

solicitada, sin embargo
se pudo controlar la
situacién sin perjudicar
la realizacion del
trabajo. Puntaje 5

Cumplimiento  de

Garantias

Cuando se han
presentado  reclamos
por garantias el servicio

El servicio de presentar
la garantia ha sido
demorado, pero el

El producto cumplid
satisfactoriamente las
especificaciones
solicitadas y no se
tuvieron alteraciones
de ningun tipo.
Puntaje 10

Las garantias han
sido satisfactorias
desde el inicio hasta
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prestado nunca ha sido
ni oportuno ni eficaz.
Puntaje 0

Cumplimiento  de

Cuando el tiempo de

objeto de la garantia se

ha cumplido
satisfactoriamente.
Puntaje 5

El tiempo de entregai

la entrega final vy
desarrollo de la

- garantia. Puntaje 10

El tiempo de entrega

las fechas de  entrega no se cumplio, : del producto no se del producto fue el
entrega causando  problemas : cumplié, pero tampoco : acordado por las
en el momento de la: conllevd a un retraso : partes y no se
entrega al cliente. Se : en el trabajo solicitado : presentd ningun tipo
rechaz6 el trabajo. - y no causo alteraciones : de atraso en la
Puntaje 0 que perjudicaran el : entrega. Puntaje 10
cumplimiento al cliente.
Puntaje 5
Precio Cuando el precio : Cuando por algun error : El precio establecido,
acordado, se ha 6 circunstancia | se mantuvo hasta la
modificado sin : imprevista se cambia el : entrega del producto.
justificacion alguna, : precio, pero se pacta : Puntaje 50
afectando los intereses : uno de acuerdo a la
econémicos de la: tarifa acordada sin
organizacion. Puntaje : ningun problema.
10 Puntaje 30
Atencién al cliente | Se presentd un nivel : Se presentaron | No  se presenté
y Solucioén a  alto de reclamaciones : reclamaciones, pero no : ningun tipo de

Reclamaciones

por diversos motivos.
Puntaje 0

son de tipo grave para
la calidad del producto
6 servicio. Puntaje 5

reclamo al proveedor.
Puntaje 10

0]

0 Registros SGC.
ADQ-F03 ‘Informacién Basica de Proveedores’.
ADQ-F02 ‘Evaluacion de Proveedores'.

ADQ-F04 ‘Seleccion y Evaluacion de proveedores’.

5.3.8 Recurso humano

Criterios de control. No hay para este procedimiento.

Procedimiento de Recursos Humanos (RH-P01).

o Objetivo. Reglamentar el procedimiento a seguir en la gestion del recurso
la organizacién para garantizar un equipo de trabajo
competente y profesional.

humano de

220




o0 Alcance. Incluye el personal de contratacion directa y por servicios
profesionales. Empieza desde la necesidad del personal hasta Ia
desvinculacién del mismo.

o Procedimiento.

ACTIVIDAD : RESPONSABLE OBSERVACIONES REGISTRO

Necesidad de | Gerente de area
personal

Las necesidades de personal se pueden

presentar por alguna de las siguientes

razones:

e Creacion de una funcion. Utilizar la
“Guia de Funciones” RH-GO1.

e Retiro de personal.

e Ejecucién de proyectos u obras.

Determinar los requisitos del personal a
contratar segun lo establecido en los
formatos de Funciones.

Para un proyecto, se tendran en cuenta
los perfiles y competencias de personal
(conocimiento, educacion, experiencia,
competencias especificas) establecidos
por el cliente en los pliegos de
condiciones dentro de los requisitos
especificos del proyecto 6 en los términos

. de referencia.

Director de
Recurso Humano

Convocatoria
de Personal

De acuerdo al perfil requerido o

establecido, se recepcionan las hojas de

vida por:

e Referencias Personales

e Consulta del archivo interno de Hojas
de Vida de la empresa.

Se reciben las hojas de vida.

Las hojas de vida deben

soportes.

incluir los

Hoja de vida
de aspirante

Para seleccionar el personal se verifica el
cumplimiento de la hoja de vida con el
perfil establecido, por el cliente 6 por la
empresa.

En el formato RH-FO5 “Seleccion
Personal” se registran los aspirantes y los
resultados de la seleccion.

Para los cargos del area de Software sera
evaluado con una prueba, para
determinar sus capacidades en el formato
RH-FO6 “Prueba Técnica”

RH-F05
“Seleccion
Personal”
RH-F06
“Prueba
Técnica”
aplica)

(Si

Evaluacion vy : Director de
Seleccién  de ; Recursos
personal Humanos
Vinculacién Director de
Recursos
Humanos

Se efectia el Contrato u Orden de
prestacion de Servicios.

En caso que el tipo de contratacion lo
requiera se efectlan las afiliaciones a

Contrato de
trabajo, u
Orden de
prestacion de
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ACTIVIDAD

Induccion

Formacién vy

Capacitacion

Evaluacion de

desempefio

Desvinculacion

" RESPONSABLE |

- Director de |

Recursos
Humanos

Director de
Recursos
Humanos

Director de
Recursos
Humanos

Director de
recursos
humanos

OBSERVACIONES REGISTRO

EPS, ARP, Fondo de Pensiones y Caja : servicios.

de Compensacion. RH-F04
“Hoja de Vida
Digital”

Al personal contratado se le realiza la : Acta de

induccion en una charla formal para : induccién.

indicarle las funciones y

responsabilidades que asumira, asi como

todo lo referente a la organizacion y al

Sistema de Gestion de Calidad.

Si el personal ha laborado previamente

en la empresa y en total tiene menos de 6

meses de retiro, no requiere hacerse una

induccion formal. _

Las necesidades de capacitacion y RH-FO07 “Plan

formacién se pueden identificar por medio . de

de Revisiones por la direccion, resultados = capacitacion”

de auditorias y Evaluaciones de

Desempefio las cuales se programan

anualmente en el RH-FO7 “Plan de

capacitacion” y se podra modificar segun

las necesidades y oportunidades que

presenten los empleados y proveedores.

Las evaluaciones se hacen en 3 : RH-F03

aspectos: desempefio, habilidades vy : “Evaluacion

destrezas. de

Seguir el procedimiento RH-P02 : Desempefio

“Evaluacion de Recurso Humano”. Laboral”

Para cada funcién se registra en el
formato RH-F03 “Evaluacion de
Desempefio Laboral’

Se establecen los mecanismos para
determinar la capacidad del personal para
ejecutar la labor desempefiada, si se
requieren compromisos o si se da por

: terminado el contrato laboral.

laboral se termina con la
retiro del personal.

El ciclo
desvinculacién o

Segun la modalidad: retiro voluntario,
despido, jubilacion, terminacion de
contrato.

Se hacen los tramites correspondientes
en la desvinculacion de las afiliaciones de
ley.

o Criterios de control.
Evaluaciones de desempefio laboral
Auditorias internas.
Solicitudes de accion. SGC-F04
Productos no conformes. SGC-F07
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0 Registros del SGC.
Hoja de vida de aspirante
RH-F05 “Seleccion Personal”
RH-FO06 “Prueba Técnica” (Aplica para el area de software)
Contrato de trabajo, u Orden de prestacién de servicios.
RH-F04 “Hoja de Vida Digital”
Acta de induccién.
RH-FO7 “Plan de capacitacién”
RH-FO03 “Evaluacién de Desempeno Laboral”

o Diagrama de Flujo Recursos Humanos (RH-Df01).

Diagrama de Flujo 33. Recurso humano

| IMICHC 1

k4
MECESIDAD DE FERSCAL

k.
COMVOCATORIA DEL PERSCIMAL

k4
SELECCMIM ¥ EVALUACION DE
PERSOMNAL

¥

WNKCLILACICN

Y
IMDHCCICN

k.
FORMATION ¥ CAPACITACION

Y
EVALLIACICN DE LA LABOR
CONTEATADA, [FERKDDICA)

k
DESWIMNCUILACICN
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Procedimiento para Evaluacion de Personal (RH-P02).

0 Objetivo. Mostrar los pasos a seguir en la evaluacién de personal

0 Alcance. Incluye la evaluacién de personal de némina y de servicios
profesionales.

o Introduccion. El propésito de la evaluacién es el analisis regular, por las
propias organizaciones, de sus procesos Yy resultados de gestion para
identificar los puntos fuertes y las deficiencias y determinar los planes de
mejora.

Realice la evaluacion con letra clara y legible. No deje espacios en blanco,
si no hay informacién para registrar dibuje una linea de lado a lado de la
casilla, de tal forma que no pueda ser alterada después. Donde haya
casillas de llenado se llenan con una X o con el respectivo numero o
palabras.

El formato se ha subdividido en seis secciones.

e Informacion General. Se registra la informacion de quién efectua la
evaluacion y a quién se evalua.

e Evaluacion de Factores de Desempefo. Evalua la consecucion de
objetivos y metas de desempefio.

e Calificacion de Servicios. Registra la evaluacion total de la funcion
desempefada y su grado de satisfaccion.

e Mejoramiento y Desarrollo. Acciones a realizar para mejorar el
desempeno.

¢ Notificacién. Firma y revisiébn con el interesado de la evaluacién de
desempenio laboral.

e Recursos. Se registra si se presentaron recursos de reposicion y/o
apelacion a la evaluacién luego de la notificacion.

Para el registro del formato RH-FO3 Evaluacion del Desempefio Laboral, se
necesita utilizar los siguientes documentos como soporte:
e El formato RH-F02 de la funcion especifica a evaluar.

e Organigrama funcional de la organizacién, ubicado en el numeral 5 del
documento SGC-M01- Resumen SGC.

o Periodicidad de la evaluacién. La evaluacion se realiza bajo las
siguientes circunstancias:
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e Periodo Anual.
e Finalizacion de proyecto/contrato.
¢ Finalizacion de periodo de prueba.

0 Responsable de evaluar. El Director de recurso humano es el
responsable de la ejecucion de las evaluaciones.

o Factores de desempeiio. Los factores de desempeno son los registrados
en el formato RH-F02 Funciones. Para cada funcion se clasifican en tres
aspectos que se tienen en cuenta en la evaluacion de desempenio:

e Competencia Genérica. Las competencias que asigna la empresa para
todo su personal, el nivel de exigencia varia segun la funcion
desempefiada. Dentro de la evaluacion total tiene un peso del 20%.

e Competencia Especifica. Las competencias propias de la funcién a
desempenar. Dentro de la evaluacion total tiene un peso del 20%.

e Responsabilidades técnicas. Las actividades o labores que desempefa
la funcidn dentro de la empresa. Dentro de la evaluacion total tiene un
peso del 60%.

e Factores técnicos y responsabilidades.

0 Aspectos generales de la empresa: Se clasifican las ultimas 4
responsabilidades dentro del formato de funciones del personal. Son
las mismas 4 funciones para todas las personas.

e Verificar la legalidad de las copias confrontandolas con los
documentos originales.

e Presentar informes periédicos de cumplimiento de objetivos
propuestos para cada vigencia, de acuerdo al plan de accién
trazado.

e Cumplir con los procedimientos establecidos en el Sistema de
Gestién de calidad.

e Realizar las actividades que le sean asignadas, de acuerdo a la
estructura organizacional de la empresa.

o0 Escala de evaluacion. Grados de Valoracion. Se utiliza la escala numérica
larga. La valoracién de los factores se hara con base en los siguientes

grados:

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Pésimo M uy. . Insatisfactorio | Aceptable Satisfactorio Muy . Excelente
|nsat|§factor|o ) satisfactorio

Area de Insatisfaccion Area de Satisfaccion
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e Excelente - E: Durante el periodo el factor se presenta superando
ampliamente los niveles y patrones establecidos.

e Muy Satisfactorio - MS: Durante el periodo el factor se presenta
superando los niveles y patrones establecidos.

e Satisfactorio — S: Durante el periodo el factor se presenta en los niveles
y patrones establecidos de manera exacta.

e Aceptable — A: Durante el periodo el factor se presenta en los niveles y
patrones establecidos. Requiere aplicar compromisos para
desenvolverse con mas propiedad en el empleo.

¢ Insatisfactorio — |: Durante el periodo el factor se presenta de forma tal
que no alcanza los niveles y patrones basicos. Requiere aplicar
esfuerzos para satisfacer las exigencias minimas del empleo.

e Muy Insatisfactorio - MI: Durante el periodo el factor dista mucho de los
niveles y patrones establecidos.

e Pésimo — P: Durante el periodo el factor no se presenta en los niveles y
patrones establecidos.

La calificacion. El puntaje se calcula como = grado de valoracion x peso.
Ejemplo:

Si la competencia genérica es la confianza en un nivel 3, segun el formato
RH-FO02 “Funciones”. Y lo cumple en forma muy satisfactoria en un grado de
valoracion de 8. Entonces el puntaje se calcula como: la multiplicacion de 8
por 4.

El subtotal se calcula como la suma de los puntos de cada factor de
desempeinio.

Y el Total se calcula como la suma de todos los subtotales de factores de
desempeno. Para registrar el grado de calificacién de evaluacién revise el
siguiente apartado.

e Interpretacion de la evaluaciéon de desempefio — calificacion de
servicios.

0-99 100- 200- 300- 400- 500- 600- 700- 800- 900- 1000
199 299 399 499 599 699 799 899 999

Pésimo Muy Insatisfactorio Acepta Satisfactorio Muy Exce-

insatisfactorio ble satisfactorio lente

o0 Excelente - E: Durante el periodo la evaluacion se presenta
superando ampliamente los niveles y patrones establecidos.

o0 Muy Satisfactorio - M.S.: Durante el periodo la evaluacion se
presenta superando los niveles y patrones establecidos.
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o Satisfactorio — S: Durante el periodo la evaluaciéon se presenta en los
niveles y patrones establecidos de manera exacta.

o0 Aceptable — A: Durante el periodo la evaluacion se presenta en los
niveles y patrones establecidos. Requiere aplicar compromisos para
desenvolverse con mas propiedad en el empleo.

o0 Insatisfactorio — I: Durante el periodo la evaluacién se presenta de
forma tal que no alcanza los niveles y patrones basicos. Requiere
aplicar esfuerzos para satisfacer las exigencias minimas del empleo.

o0 Muy Insatisfactorio - M.1.: Durante la evaluacion el factor dista mucho
de los niveles y patrones establecidos.

o0 Pésimo — P: Durante el periodo la evaluacion no se presenta en los
niveles y patrones establecidos.

o Mejoramiento y desarrollo. EIl objetivo es registrar un resumen de las
debilidades, fortalezas y las recomendaciones de mejora hechas por el
evaluador al evaluado. Esta dividido en tres sub — secciones:

e Puntos fuertes. Registro de las fortalezas personales, técnicas y/o
administrativas.

e Puntos débiles. Registro de las debilidades personales, técnicas y/o
administrativas.

e Recomendaciones para el mejoramiento: Registro de las
recomendaciones para la superacién de las debilidades, puede incluir
capacitacién o un compromiso con el evaluado.

o Notificacion y recursos. Se notifica y entrega copia de la evaluacion al
evaluado y se examina lo registrado por el evaluador en este documento. El
evaluado debe firmar esta evaluacion para que quede registro de la
notificacion.

En caso de que la evaluacion no sea satisfactoria para el evaluado, se
pueden presentar recursos de reposicion y/o apelacion, dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la notificacion de la evaluacidén. Los recursos
deben entregarse por escrito, personalmente y exponiendo los motivos de
la inconformidad.

Se registra con una X si se interpuso un Recurso de Reposicion o un
Recurso de Apelacion.
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Guia para Creacion de Funciones (RH-GO01).

o Objetivo. Orientar a la persona que esté creando las funciones de la
empresa, en el uso del formato.

0 Alcance. Esta enmarcada en el organigrama funcional de la empresa.

o Guia de funciones. Las funciones de la empresa estan establecidas de
acuerdo al organigrama funcional de HAS Ltda. Esta dividido en 4 areas
fundamentales:

Descripcién de la funcion. Describe el nombre de la funcion, su jefe
inmediato, si tiene dependientes y el propdsito general.

Principales areas de responsabilidad. Contiene las responsabilidades
especificas de la funcion y las responsabilidades generales para todo el
personal de la empresa.

Perfil de la funcién. Comprende 3 aspectos: educacién, experiencia,
conocimiento.

Competencias genéricas y especificas.

Descripcion del llenado del formato RH-FO2v1-Funciones.

Descripcién de la funcion. Describe el nombre de la funcién, su jefe

inmediato, si tiene dependientes y el propdsito general.

Principales areas de responsabilidad. Contiene las responsabilidades

especificas de la funcion y las responsabilidades generales para todo el

personal de la empresa.

Perfil de la funcion. Comprende 3 aspectos: educacion, experiencia,

conocimiento.

o0 Educacion. Es la educacion formal que tienen. Estudios formales de
pregrado, postgrado, especializacion.

o0 La convalidacion sirve como herramienta donde se establece a
cambio de educacién, qué experiencia practica debe tener la
persona para ejecutar esta funcion. Debe ser superior a la
experiencia general.

o0 Experiencia. Se registra el numero de afos que deben tener para
desempenar la funcion.

o Conocimiento. Son los cursos, seminarios, diplomados, etc. O los
conocimientos especificos de la funcion.

La convalidacion sirve como herramienta donde se establece a cambio
del conocimiento, qué experiencia practica sobre cada tema del
conocimiento debe tener la persona para ejecutar esta funcion. Las
certificaciones de experiencia deben ser especificas al area del
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conocimiento, para que se permitan incluir como parte de la

convalidacion.

o Competencias genéricas y especificas. Son las habilidades vy
destrezas que la empresa necesita que el personal tenga para
ejecutar la funcion. Son 5 competencias genéricas (las mismas para
todo el personal) y unas especificas a cada funcion.
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6. CONCLUSIONES

La adaptacion del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2000 fue una decision
acertada por parte de Hardware Asesorias Software Ltda. Este modelo establece
mecanismos para asegurar la calidad de los productos, evaluar el desempefio y
mejorar continuamente los procesos, contribuyendo al logro de objetivos
organizacionales, incremento de la satisfaccion al cliente y desarrollo de ventajas
competitivas para posicionarse en el mercado nacional.

Lograr el compromiso de la gerencia no sélo es un requisito de la Norma ISO
9000, es la clave del éxito tanto en la configuracion como en la implementacion del
sistema. Este compromiso se reflejo en su participacion y colaboracion.

Gracias al analisis de la situacion actual de la Organizacion, efectuado a partir de
un diagnostico del mismo se detectaron las dificultades mas recurrentes y las
principales necesidades de mejoramiento.

La herramienta de la caracterizacidn de procesos permitié una mayor comprension
del flujo de productos y los factores que intervienen en el.

La capacitacion sobre la Norma ISO 9000 es fundamental en un proceso de
Implementacién de un SGC. En este sentido Hardware Asesorias Software Ltda.
capacito al personal que estaba relacionado con la calidad del producto logrando
difundir el conocimiento y aplicacion de los criterios y elementos del sistema de
gestion de calidad e infundir la adopcién de la calidad como un habito personal, un
elemento de competitividad y una filosofia empresarial.

El trabajo realizado en la empresa permitid configurar todos los documentos
requeridos para dar cumplimiento a la Norma ISO 9001:2000, con lo cual se
considera que se satisfizo el objetivo principal de este proyecto.

Los documentos elaborados, ademas de establecer los métodos de operaciéon de
la empresa, permiten evidenciar la planificacion en el momento del desarrollo de
las auditorias.
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La practica empresarial realizada incentivd una atmodsfera de compromiso vy
sentido de pertenencia entre los miembros de la empresa, al promover el trabajo
en equipo Yy la integracién de los diferentes niveles organizacionales.
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7. RECOMENDACIONES

Aun cuando la estrategia de adoptar un sistema de gestion de calidad fue
impulsada por la misma gerencia, se requiere un compromiso constante para
mantener los procesos de mejoramiento continuo actualizados.

Es importante continuar con las capacitaciones permanentemente al personal
nuevo en los fundamentos de la norma ISO 9000 para lograr futuras auditorias
exitosas.

Se aconseja realizar un seguimiento permanente a los procesos implementados o
mejorados, verificar que se efectuen correctamente, analizar cuales son sus fallas
y realizar los ajustes necesarios para garantizar el mejoramiento continuo.
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ANEXO A. Formatos proceso SGC
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'LI A b _ AFH-rERE
=< TITULO DEL DOCUMENTS ==
H \Version: ## Fechaad/Mmmy/aa Fag ldel

<<< TITULO DEL DOCUMENTO >>>

Chjetive

<< Cambiar por el objetive del documento »>

Alcance

<< Cambiar por el 2lcance del documento ==

Fesponsable: << Cambiar por el responsable del documento »=

TABLA DE CONTENIDO

] T O DEL O TER 7™

rJ

r-Jd

rJ r-Ja

rJ
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'LI A b KR
H

<= TITULO DEL DOCUMENTO ==
ardware Asasoriag SUfh-.'aM Ltda Vemion ## Fechz dd/Mmmyaa Pag Zde2

|. << TITULO DEL CONTENIDO >>

1.1 SUBTITULOC

ACTVIDAD |  RESPONSABLE | OBSERVACIONES | REGSTRO
CRITERIOS DE CONTROL
REGISTROS SGC
ANEXOS
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HAS
L/H

SGCFO4v]
SOLICTUD DE ACCIOMES
ardware Asssorias Software Lida 3 b

Vemion: 01 Eecha EI_.-';‘.\."'E_':_-:_." 05 pag. Ide2

Tipo accion ; | Correctiva Il Preventiva De Mejora
Solicitante: Solicitud Mo, Fecha: joovwmmeas
Cargo

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Persona Responsable:

Proceso:

CALISAS QUE HACEN GENERAR LA ACCION

Aprobada S5 No

ACCIONES A IMPLEMENTAR
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'I-l A b SGECF0Av]

SOLICITUD DE ACCIOMES
L/ Hardware Asagorias Sath.rau Lida I bl

Versior: 01 Fecha: 5/May/05 Pag Zde?
PLAN DE ACCION
ACTMIDAD RESPOMSABLE FECHA
VERIFICACION DE LA ACCION
SEGUIMIENTO REALIZADO REALIZADO POR FECHA
CIERRE DE LA SOLICITUD
Responsabie Fecha:
Eldalelgh DOMMAAAA
Solicitante Fecha:
DO ASAR

Observaciones:
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UAS

L/ ardwore Agasorias 5oan|=¢ Lida

Fian Numero ;

SGCROaY]

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

A O R = e e PN 1 1
Viersion: 01 Fechas 17/Mow/0s Pag fdel

Objetive

Alcance

Criteria

Auditar
lider

Equipo Auditor

Frocesar
Juaitadors

Fecha | Hora Proceso o actividad

Reguisito

Auditado

Auditor

Observaciones

Representante de Gerencia

Fecha |poymmy

R
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.I_I A b SGCFOEV]
INFORME DE AUDITORIA INTERNA
L’ Hardware Asesorias Software Lida \ergom: 01 Fecha 18/Mov/06 Pag. | de3

Wit

Auditoria No,

Objetve de [a Auditorfa

Proceses e actvidades auditadas |Aleance) Fecha

Personal Entrevistado

————

Auditor de Calidad Lider

Equipo Auditor

Criterios Auditeria [Documentaaén Analizada)
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'LI A b SGECF0ev]

INFORME DE AUDITORIA INTERNA
\-/ Hardware Asasorias Snfhnrm-c Lida S I

Version: 01 Fecha 18/Nov/0&4 FPag Zde3

Azpectos Positives

Aspectos por Mejorar

Hallazges de Ne conformidad Mayaor Mener

Numeral Requiisito NCM NCm
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
REQUISITOS GENERALES
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
COMPROMISO DE LA DIRECCON
EMFOOUE AL CLIENTE
POUTICA DE CALIDAD
PLAMIFICATION
RESPOMNSABILDAD, AUTORIDAD Y COMUMNCACION
REWVISION POR LA DIRECCION
GESTEON DE LOS RECURSCS
SUMINISTRO DE RECURSOS
RECURSCE HUMAMNOS
GENERALIDADES
Z Competencia toma de conciencia v formacion
[MNFRAESTRUCTURA
AMBIEMTE DE TRABAJO
REALIZACION DEL PRODUCTO

ALZACION DEL PRODUCTO

O el P Pl —

B YR S I Y

B e e I o R o o o N ¥ R R N RN N N R 5 ] (] T

I

2 PROCESDS RELACIOMNADCS COM EL TLIENTE
7.2 Determinacion de los requisitos relacionados con &l producto
722 Revizian de los requisitos relacionados con &l producto
/.23 Comunicacion con los dientss

DISEFO ¥ DESARROLLO

Planify n del disefio y desamolle

Elemengos de entrada para &l disefio v desamolio
733 Resuitados del disefio y desarmollo

o e e
Lt b L
N
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2\
UHAS

Hardware Asasorias Software Lida

SGCFOev]
INFORME DE AUDITORIA INTERNA

n

Version: 01 Fecha 18/Mov/05 Pag 3de3

Numeral Requiste
734 Revision del disefio y desamolo
735 \erificacion del diseno v desarmollo
735 Validacion del disefio y desarrolio
37 Contral de cambios del disefio y desarrcilo
74 COMPRAS
741 Frocesos de compras
742 infomacion de izs compras

MNEM NCm

743 Verificacion de los producios comprados

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

751 Conirol de 2 produccion y 3 prestacion del servido

752 Validadion de los procesos de la producdien y de la prestacion del senvicio
7.5.3 Identificacion v razabilidad

734 Bienes del diente

7.5.5 Presenacion del producto ;

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE MEDICION Y DE SEGUIMIENTO
i MECHCION, ANALISIS Y MEJCRA

51 GEMERALIDADES

5.2 MEDICION ¥ SEGUIMIENTO

B21 Satzfaccion del chiente

g2z Auditora mierna

523 Seguimiento y medicion del proceso

B.24 Seguimiento y medidion del producto

5.3 Medicien y sequimiento de las procesos

g.24 Medicion y sequimiento del producto

53 CONTROL DEL PROCUCTC MO CONFORME

MCM: No Conformidad Mayor  NCm: Mo Conformidad Menor

Firma Auditor

Fecha
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2\
-l-l A - SGCFO7v]

PRODUCTO NO COMNFORME
L/ Hardware Asesorias Software Lida I

Verion: 01 Fecha: 8/May/05 Fag. I del

| Producto Mo Conforme [ | Mo Conformidad
Solicitants: Solicitud Mo Fecha: joonmyasas
Cargo
DESCRIPCION DEL PRODUCTO NO COMFORME
Persona Responsable: Proceso
CORRECCION REALIZADA
CIERRE DE LA SOLICITUD DE PMC
Rezponsable Fecha:
accion: |DOYIARAA
Solicitante Fecha:
DOk AAAS,
[enera Accion Comectiva [5i Mo

Obzervaciocnes
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'Ll A \b 2 SGCF0aV]

MODIFICACION DE DOCUMENTOS
\—/ Hordware Asesorias Software Lida 'x-’er:if:nrl:-c-l Fecha: 9, l:-“ 08 .=_-1;. I de |
Saliciiud Mo ‘ Fecha: jpominyas

Tipo de decumento
Procedimiento | Guia Formato [ Manual 3 Ctro

Nombre del documento

Clase de Selicitud MNueva = Actualizacion (O Eliminacion

MNombre del solicitante

Proceso del documento Carge

OBJETO DE LA SOLICITUD

DESCRIPCION DE LA SOLCITUD |{Opcional, en caso de adjuntar anexos se deben registrar en esta seccian)

CIERRE DE LA SOLICITUD DE MODIFICACION DE DOCUMENTQS

Solicitante: Solicitud Aprobada S Na [
Responsable Fecha =
de 5GC aprobacion

Cheservacionsas:
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Py SGCFO]

HA S LISTADO DE ASISTENCIA
L:’/ Harchware Asesorics Software Lida Version: 01 Fec. 29/ Jury 06
LISTA DE ASISTENCIA

DESCRIPCION FECHA
HORA LLEGADA NOMBRE FUNCION FIRMA

OBSERVACIONES
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'Ll A b SGCFIOv]

PETICIOMES, QUEJAS Y RECLAMOS
L/ Hardware Asazoriag SDfIM.FdM Lida % 5

Version: 01 Fecha: 10/Abr/07 Fag. 1 de |

- Soliciud Mo. Fecha: mommyas)
Cliente:
DESCRIPCION DE LA PQR
Persona Responsable: Proceso:
ACCION REALIZADA
CIERRE DE LA FCR
Evaluzoon de satisfaccion del clients
Rezponsable Fecha:
accion: [l REIALEE

|Senera Accion Correctiva 5 Mo

Obzervaciones:
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ANEXO B. Formatos proceso comercial
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Sucaramanga, << fecha >

<<MNombre>>
<<Empresa>>
<<Telgfono>>
<<Ciudad>>

Wersion: 01

COMED IV
COTIZACION
Fecha: 23/May/06 Pag. ldel

Cotizacion XX 000

Por medic de este documento nes permitmes cobizarle |os productos/servicios gue esta interesado en adguinr.

&< Descripcion del producto o servica ==

TR 23t menesmes et s ettt ettt et

<< Deseripcion del producto o servico ==

<< Descripcion del producto o servioa =#

* Los anteriores valores no incluyen el 16% del IVA.

CONDICIONES COMERCIALES

Esperamos que |2 propuesta cumpla con |as expectativas que ustedes desean

Garantia; << condiciones de 3 garantia »»

Farma e paga: =< condiciones del pago *

Mantenimients: << condiciones del mantenmianto ==

Tiempo de entrega; << dias habies para la entrega del producto o zenvicio ==

\igencia de [a propuesta; =< Fecha hasta 2 cual ze somene (3 ofertass

Cordialmenze

Ramiro H. Vergara R.
Representante Legal

Hardware Asesorias Software Ltda.

Mit 804.000.673 - 3

Carrera 47 # 65-61. Oficna 101. Bucaramanga. Colombia.
PBX 5471515 Fax 6430713
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-LI A b CONLFO2v]

L/ Hardware Aa=sarias Sofrwara Lida PRESUPUESTO

Version: 01 Fec:|2/May/ 0o Pag | de3

CODIGO/PROYECTO

FEC. LIMITE DE ENTREGA

CUADRO DE RESUMEN ECONOMICO DE LA PROPUESTA

TEM CESCRIPCION CANT COSTO UNITARICD COSTO TOTAL
| 3 B
2 5 M
3 5 -
4 5 -
5 5 v
TOTAL COSTO DE [TEMS A COTIZAR S -

Esta hoja de calcule es un formato para la realizacion del presupuesto.

Recuerde llenar &l codigo, nombre del provecto v fecha de entrega del mismo
5olo es abligatorio el codige del proyecto. Automaticamente se actualizan los codigos
de proyecto de las demas hojas |presupuesto y utilidad).
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A\
HAS

L/. Hardware Asasapiag Sn'ﬁware Ltda

Werman: 01

Fec.12/May/ 06

COM-FORuT

PRESUPUESTO

Pag2de3

DDIGO,FROYECTO 0
Alternativa | Alternativa 2
Mo, | [TEM DESCRIPCION Desc. | CANT | cosrounm COSTOTOT | COSTQUNT CosTo ToT
1 n 3l
¥} ¥}
2 0 0
3 0 0
4 0 0
5 0 0
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PRESUPUESTO

/-"‘"‘ COM-FO2]
UAS

Vermon: 01 Fec:12/May/0é Pag3de3
L/ Hardware Asesarias Software Lida e A

l CODIGO/PROYECTO a |

ALTERMATIVA, 1 ALTERMATIVA 2
FACTIBLE FACTIBLE
i PROYECTO FACTIBLE?
< NO FACTIBLE MO FACTIBLE
Modalidad
Facturacion
Retencién

TRM
Compra

IVA

Total

LT L L

Margen U

Venta

VA Venta

Valor Venta

WVALOR PRESUPUESTO

LT L

hva Cobrado

[-] va Pagado
[+ hva Retenido
ha a faver

L LT LT LT

L

Litilidad Bruta

Valor de los Pliegos

Gastos de |z Propuesta |Poliza, Viaticos)
Estampillas 5
Paliza
Puklicacion
Retefuente
Timbre

"

Gastos Financiercs (4 / 1,000, Chegues, Scbregiros|
Industria v Comercio

Papeleria

Orros Gastos

Utilidad Neta $ -

LA LT LT L

Margen de Utilidad Real 0.00%
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Estimado cliente:

COM-FO3vI

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Version: 01

5U opinidn es muy importante para nesotros, por elle le selicitamos respenda con la mayor objetividad posible el presents
formato. Sus respuestas y sugerencias nos ayudaran a ofrecerle un mejor servicio. Agradecemos su tiempo.

FEC.;‘I ] o o [T] M A A B A hm b rgs
Emgresa Carge
Cerren Telefans Celular

1. ;Céme fue la atencién que le ofrecieron?
Defidente [ Reguar  [7]
m| Excelerte [

Aceptable

Busna

2. iCual es su opinién respecto de la infermacian
que le fue ofrecida?

8. Lacapacidad técnica y del personal es

Ceficente [ ] Reguar (7] Aceptable [T
Busna 5 Excelere

10. Eltiempe empleade en atender su salicitud
fue

Fecha 22/May06

Deficierte [ Reguar [T Aceptable 1 Deficiente 3 Reguar (] Aceptable [T
Buena n Excglente ] Buena 9 Excelenze ]
3. En cuanto al cumplimients del tiempe ofrecido 9. La actitud de la persona que ha atendideo sus
ofrecido ;Como lo califica? llamadaz o comunicaciones es
Deficierte [ Reguar [T Aceptable (] Ceficerte [ Reguar  (7j]  Aceptable [
Buena 7 Excelente  [7] Buera 7 Excelerze [T
4. Larelacion calidad/precio es 11. La atencion a solicitudes y peticiones s
Defcierte (] Reguar [ Aceptable (7 Ceficerte [ Reguar (] Aceptable [
Buena ) Excelente [ Buena 3 Excelentz (7]
5. Enrelacion a los resultados de nuestre trabajo 12. En cuanto a los valores gue le fueron cobrades
usted est3 o cree que s iCéme los clasifica?
Deficient= [ Reguiar [ Aceptable [ Inaccesibles (7] Alzos (7 Razonabtes [
Bu=na 7 Excelernte [ Aprogiadas [T Bajos (7
&. iComo pudo percibir la organizacion de 13. Per sus expectativas, nuestro trabajo se
nuestra empresa 7 clasifica come
Defidente [ Reguiar Areptable [ Ceficierte [ ] Acspiable (] Momnal [
Buena | Excelernte [T Superiar 7 Come imaginaba que debiz ser [
7. iComo evalla los productos y servicios 14. En general, ;usted recormendaria nuestres
informaticos que ofrece nuestra empresa? Tervicics a sus amiges Y socios comerciales?
Defiderte [ Reguar [T Aceptable [T Mo acostumbro hacer recomendaciones 7
Busna 7 Excelerte [ Ocasionaimenee [ Lamayorizdeveces [
Sime pregurtansi (1) slemare )
OBSERVACIONES Firrna Responsable
ESPACIO EXCLUSIVO PARA HAS
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ACTA DE ENTREGA DE EQUIPOS DE COMPUTO
ﬂ."d\h‘m f\maﬁaﬂ sﬂfhﬂ’ﬂl“- LHG. \ergam 01 Eecha 2.-"__-":ED.-"D._‘ I:-E'Ig_ Tde ]

ACTA DE ENTREGA

-I-I A -b CONFO4v]
g

Fecha: <= fecha de entrega ==
Cliente: <= Mombre de |2 empresa ==
Direccion: == Direccion de entrega == Telefono: =< Tel del contacto ==

Contacto: =< Nombre del contacto ==

<< OBJETIVO DEL CONTRATO >=

ITEA CPU MOMITOR TECLADO MOUSE LICEMCIA UPS

SO N

(%)}

&
5e hace entrega junto con:

Fad '\.'1|:lIJSE"|-| Parantes =] Cala f ] Manuzles = Forros | 1 Fime o Cablece = Cableds & Mediozgde [
. 8 ) ’ g poder dams ¥ inmiacen

Instalacion: Los eguipaos fueron ins@lados en [as instalaciones del << NOMBRE DEL CLIENTE > de |2 ciudad
de Santa Rosa sur (Bolivar).

Garantia: <<###>> ano, para fabricacion, repuestos y mano de cbra. La garantia cubre todos |os defectos de
fabricacion. Mo incluye elementos de consumos como papel, tintas, disquetes, o dafos ocasionados por &l
desgasie normal de los equipos tales come cabezas lectoras o de impresoras. Tampoco cubre dafos
ocasionados por golpes, problemas de elecrricidad, problemas ocasionades por virus ¢ mal manejo por parte
de lps operarios. En caso de presentarse un dafo, el equipo debe ser enviado a las instalacionss de
Hardware Asesorias Software Lida., con sUs respeciivas cajas

Mantenimiente Correctivo: Los servicios de mantenimiento correctivo seran tramitados por intermedio del
eigfono 6471515 de Hardware Asesorias Software Lida. v se realizara en << NOMBRE DEL CLIENTE O
Hardware Asesorias Software Ltda > En caso de reguerir apoye técnico a cualquier servicio, se solicitaran en
nuestra empresa.

Cordialmente, Recibi a Satisfaccion,

Ramiro H. Vergara
Representante Legal
Hardware Asesorias Software Ltda.
Nit B04.000673 -3
Carrera 47 £65-61. Oficinz 101 PBX 8471515, Fax 6430113
Bucaramanga. Cofornbia
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ANEXO C. Formatos proceso de redes
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<<PROYECTO==

@ PLANILLA DE CONTROL DIARIO FESFo
-l-l, A - Fecni 08z 08

e Fagra | de2
L-/ Hardware Asssorias Software Lida

CONTROL DE PERSONAL
NOMBRE ENTRADA SALIDA FIRMA H
1
2
3
4.
5
a
7
a
9
10
11
12
13
OBSERVACIONES
AUTORIZACIONES
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<<PROYECTO>>

/H..\ PLANILLA DE CONTROL DIARIO e
UAS s
5 FigraZd=2
Hardware Asasarias Snflwm Lida
MATERIALES / HERRAMIENTAS
MyH CANTIDAD ENTRADA SALIDA DESCRIPCION
GASTOS
Ma. CANTIDAD EMTRADA SALIDA DESCRIFCION
RESPOMNSABLE DE OBRA: FECHA:
DIRECTOR DE RECURSOS HUMARNGCSE: FECHA:
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u?ﬂ% RED-FOZv
o MANTENIMIENTO EQUIFCS
Hardware Asesorlas Seffware Lida Verson: 01 Fec20/Jun/06 Pag el
DESCRIPCION DEL EQUIPD EVALUACION DEL EQUIPO
Perlodo de Revision Garantla
ftem | Marea | Models Descripeién del Estade actual
Fecha Dates Revision | Fecha Prox. g | ael
Revisidn Actual Revisién ' e
- Medio de calibracion Egada dal fac haci Mantenimiente realizade
eguipe omendaciones ot
Resuitados
ltem Observaciones
Agrobéd Ma
Aproba
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WAl

REC-F23v]
Hordware Asssorias Sofhware Lida CALIBRACION DE EQUIPOS
Versior: 01 Fec 20/Jury/06 Pig. [ de
TEm EQUIPO Reglstra Actual Observaciones Respansable
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uas

FED-FO41
Hardware Asesarias Software Lida ESTRUCTURA DE RED INALAMBRICA
Versian 01 Fec:20/lun/06 Fag 1 el
: = Ubicacién Responsable de
Item Descripcion del equipa Ubicacion Actual Reguerids Anotaciories P
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'LI A b REC-FO5wI

ACTA DE ENTREGA DE ELEMENTOS DE COMUNICACIOMNES
\—"/ Hﬂmm ;As.lsaﬁm SthA’m LH& Fecha: 5."'.."'1:”,"":'? E'Elg Tds |

ACTA DE ENTREGA

Fecha:

Cliente:

Direccion: Telsfono:
Contacto:

<< objeto de la contratacion >

MEM  CANTIDAD REFERENCIA SERIAL

S ST ¥ R

(%3]

Ze hace enreg IJ"I'EO con: C:|_IEI.1, manuales, cables de poder, cables de dat 5 medios de instalacion.

Instalacién: Loz equipos fueron entregados, instalados y configurados en as instalaciones del <<Mombre del
cliente *> en |3 ciudad de Bucaramanga.

Garantia: <<##=22 afos para fabricacion, repuestos ¥ mano de obra. La garantia cubre todas o5 defectos de
fabricacion. Mo cubre danos ocasionado: por golpes, problemas de electricidad. problemas ocasionados por
virus o mal manejo por parte de los operarios. En caso de presentarse un dano, el equipo/elemento debe ser
enviado 3 |as instalaciones de Hardwvare Asesorias Software Ltda., con sus respectivas cajas.

Mantenimiente Corrective: Los senvicios de mantenimientc corrective seran tramitadas por intermedio del
teléfono 6471515 de Hardware Asesorias Software Ltda. y se realizara en << nombre del cliente »>.

Cordiaimante, Recibi a Satsfaccion,

Ramiro H. Vergara
Representante Legal

Hardware Asesorias Software Ltda.
Mt 804.000673 - 3
Carrera 47 # 65-&1. Oficing 101.
PEX £471515, Fax 5430113
Bucaramanga. Colombia
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SR
AW REC-FCEw |
UAS
. CERTIFICACION CABLEADO ESTRUCTURADC
WVersion: 01 Fecha: Z1/May/07  Fag 1 de !

CERTIFICATE OF
DESCRACION: COMPLIANCE AND CALIBRATION

This Certificate certifies that the material fumished
as listed below has been tested, manufactured, cali-

CATEGORA: brated andior inspected in accordance with |DEAL
INDUSTRIES procedures. These procedures are
1S0-9001 controlled and are designed to assure that
the instrument will meet it published specification.

MEDHD DE TRANSMISION: Inspections and/or tests and Calibration have been
P performed, as applicable, on both a variable and
CABLEUTP attnbule basis at

IDEAL INDUSTRIES, Inc

T e 9145 Balboa Avenue

LANTEK 7B PLUS - IDEAL. San Diego, CA 92123

Calibration compliance is achieved by comparison to a calibrated standard, an Automated Test

BRAL Equipment (ATE) Station, in accordance with IDEAL LANTEK System Factory Calibration Pro-
i e R Tt g cedure 0028-00-0434 on file at the above address, These procedures document the periodicity,
0625028 / 0625033 methods, and maintenance of calibration certificales showing traceability of calibration of the

ATE with a Network Analyzer with calibration certificates documenting tracesbility to the Na-

EECHA DE CALBRACION. tional Institute of Standards and Technology (NIST)
JUNIO 28 DE 2.00& Objective evidenca in the form of test/or inspection reports for the equipment listad below i

maintained at the above address

OBSERVACIONES Customer name: A ) =
Display Handset Model: G Sarial No Q26023
Remote Handset Model, A SeralNo. p€26033
Date received
Condition received:

Date of Calibration 4256

Environmental Conditions:  _, gernperature. 19 "© Relative Humidity: _-E:—S_%
Firmware \Version: A

FIRMA ALTORZADA
Uncertainty of measurement statement The measurement accuracy of LANTEK 7G is verified
semiannually via random testing by Intertek Testing Services (ITS), a division of ETL Semko, 1o
be compliant with the Level IV Accuracy Specification as specified by the IEC 61935-1, Draft
Standard, Table 12 “Level IV field Tester accuracy performance parameters per |EC guide-
fines.” This table is shown on the reverse side of this certificate. ITS Verification Reports are on
file at the above listed address.

Service Technician Performing Calibration: ﬁ-{"ffj
Recommended Date for Next Calibration: _ € 230/

HE-00-DIU Rww. T

ESTE DOCUMENTO MO ES WALIDO SIN SELLO SECO O FIRMA DEL FUNCIONARIO AUTORIZADO
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ANEXO D. Formatos proceso de software
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«orden»

. . . Varsica: 0
SOF-FO1v1  Solicitud de Servicio TEcnico  Fucha: 1aiayi0s

../ Hit

Hombres

iCargo

Carren

Informacién del Servicio

Tipo de
folicitud

Foftware

adulo

jGarantia -
[fec. expira

Origen se Solicitud

Fecha

Hora

Firma Cliente / Responsable

Descripcion de la solicitud.

Diagnostico Fecha * " .
Hora il
Fr
uita Prioridad Ezj3
1 121374715
i |
Asignado a
Solucicn Feacha o m m
Hora il
Fr

Recibido a Satisfaccion

Uso exclusivo de HAS Ltda.
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ll-l A b SOFFO3v|
L-‘, Ha

rehware Asesorias Software Lida PLAN DE PRUEBAS

Version: 0 Fec:13/Dic/le  Pag de

pcharealizacq  Tipo . Requisitos Salida o rexgos |
No- ST A [T]s[o| /PicadChiew Previe: | Esperada s 5 INO
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ANEXO E. Formatos proceso de soporte técnico
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e 01

o . e . e Versi
ST-Foivi  Solicitud de Servicio Técnico ,.—,;:15_..,,,,.;05

/"\ «orden»
UA

L// Harchware Asasorfas Software Lida

C.C./Nit [Nombres

Direccian Barrio
ICiudad ‘Teléfnnn Celular
[Lorreo (Contacto

Informacidn del Equipo de Computo

[Tipo de Dezcripcion de la solicitud v estado en el que se recibe.
Bolicitud

arca

Parte Ho.

frerial

jGarantia
[fec. expira

lLutoriza el trabajo especificado bajo las siguiente: condiciones:

1. Loz materidies y phezas ton suminstrados por |3 ampreza salve que haya autorizemicn. 2. Les riesgos y peligros de los bienes musbles sntregados para |Fecha
reparacicn &n |z =mpresa, pertenecen sxolusiva ¥ twotaimente @l duerfio durants todo =l ti=mpo =n que ests permanezca en las instalaciones de o empresa,

desde = momento de entrada de Lo bienss musbles para wu reparacidn ¥ no desds =l momento de la aprobacidn de dicha reparacidn, puss, para tal efema
renuncia expresamente al benefizio que trata ol inmizo 2 del Art. 2052 del C.L., en concordancia con =l Art. 1064 inciso 4 y 2053, 3. La empresa queda
@utorizaca para efectuar las prusbes nzcesarias dentre de La reparacion y mo rezponds por perdida de nformacidn que tenga el 2guipe. 4. La empreza no

Haora

responde por |a imtegridad c= articulos dejadas dentre d= loo elementos de reperactdn, some disquetes, (D, cartuches de tinta, etc., 5. En caso ce fusrza

=g
mayar o case fortuito, la empresa ro responds por deterioro © perdida de squipas o articulos dejados a su cudado. 8. La empresa queda facultada para L

ejeroar darecho de retengicn tobre |os bienes musbles 2 La terminaoion del trabo; . Bl glente autorizs expresamente o la eampresa a dispaner camo mejor r i
I comvanga del equipa de cémputo pasades 30 dias de ls facha fe colunicn del sarvisic de soports. . Fx apzandidn que ouisn sontrata y ordena el trabajo ac  [FiFMa Cliente / Responsable
&l propéstario del equips o estd debidaments autorizade y &n coms=ouencia al actuar &0 U representaoiol obliga o pagar =] imparte total de esta solicioed
de serviic y'o factura gue & la vez srve como Titulo ejecutive para el cobro de dicha cbiigacicn, o para =l oobro 2 la presentacicn de | mma, yio @vso de
la terminacian de La labor contratada.

Diagnastica Fecha ® G 3
Hora i
T
Aita Pricridad Ezjd
1 z 3 4 3
Asignado a
Solucian Fecha 0] rm M
Hora i
T

Recibido a Satisfaccion

Uso exclusivo de HAS Ltda.
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”ﬂ ST-FO2V01
gl HOJA DE VIDA DEL EQUIPO DE COMPUTO
Harldwm ﬁsesnfiﬂs Sufl-w“m Lfdﬂ. Version: OF  Feco15/n/0a  Pag 1del

CLIENTE
EQUIPO DE COMPUTO
Procesador Modem
Disca Dura Puertos
Memarnia Parlantss
Maother Board Cajn
Miznitar Manuzales
Forros
Tariets Red "
Fag Mouze
Tarjeta Videa Fitro
Tarieta Sonido Estabilizador
Mowse LIPS
Teclado Impresora
Dispositivas
Almacenar
Fechade
SOFTWARE o
Instacicn|
Sistema oo
Ooerative Rezponzable dey
5 5 Instalary
Sty Configurar]
Graficadores
Fecha Entregz al
Acrobat ES
ente
Presentacion L)
HAS :
- Recibido 2
Sansfaccion
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70

”& A STFO20]
s HOJA DE VIDA DEL EQUIPO DE COMPUTO
Hardware Asasorias Snfhvare Lida Version: 01 Fec15ilun/0a Pag Idel
CLIENTE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO MANTENIMIENTO CORRECTIVO
Fecha Responsable Fecha Descripeion Responsable
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‘ersian: 01
/:“ SOPORTES TECNICOS A CLIENTES
u A .5 SOOI TIPO | Fec. 16/ Jun/08
Hardware Agssorias Software Lida Pig ldel
CLIENTE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Fecha Fecha o
. - Recibido a
Pregramada Labores a Real Efecuian Detalles del Martenimiento Responsable HAS T
[DalmAa) = “r [Ddlimaa) = Antenimi € Satsfaccion
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‘ersian: 01
Z2\ SOPORTES TECNICOS A CLIENTES |———
u A b STFO3v01 Fec: 18/ lun/05
TPO 1 —
Hardware Asesorias Software Lida Pig Zde
CLIENTE
MANTENIMIENTO CORRECTIVO
hogamaca|  LoboresaResizar | Gewen | Detalles del Marvenimiento | Resporsable HAs | Recibido:
(DamAz| [DMmAa) Satisfaccion
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ANEXO F. Formatos proceso de compras
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UAS

ADCQFOIV2
ORDEN DE COMPRA
L/ K i s s Version: 02 Fec:12/Eng/0? Pag lgel
Bucaramanga
Ernpresa
Contacto
Fax Correo
[zern Referencia Descripicn Cantidad Valor Unitaria Valor Total
1
Z
3
4
5
&
7
g
g
10
NOTAS: SUBTOTAL LSS 5
TASA REFRESENTATIVA DEL DOLAR: Descuenta
TIEMPO DE ENTREGA: SUBTOTAL & 5
FORMA DE PAGC: Fletes 4
ENVIAR MANIFIESTO DE ADUANA JUNTO CON LA FACTU VA 5
TOTAL g
BARA USQ EXCLUSIVO DE HARDIWARE ASESORIAS SOFTWARE LTDA
Recibido por Fechaponmas)
erificado por Fecha ipomnyas) Ramiro H. Vergara R.
Reoresenante Legal
Observaciones
Hardware Asesorias Software Lida
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HAS
\—/’ Hardwars Asasarias Saflv.'au Leda

EVAL
Fac

ADOFO2vI
UACION DE PROVEEDORES

ha: 23/May/06  Pag. | de |

IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR

Nembre _ NIT&CC
Prayecto Linea de Praductas
EVALUACIONES DE LAS COMPRAS

Mo, Orden Compra
FU?J-P;S CRITERICS Mo, Facra

Fecha de Factura

2 3 4 -4 TOTAL
10 |Cumplimients con los reguerimientos  de

normas de calidad y certficacicnes solicitadas

10 [Cumplimientc  con  las  especificaciones
solicitadas [Control Calidad, Calidad Producio)
10 [Cumplimiento de garantias
10 fumplimiente en las fechas de entrega
pcordadas
50 [Predio
10 |Atencion al Cliente y Solucion a Redamaciones
100 Tetl
MNembre del Evaluader
CESERYACIONES: PROMEDIC DE EVALUAZION

Eucelenis Satifactorio
Categoria
Aceptable [naceptable
[ Continuar can 5l MO

&l proveedor?
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INFORMACION BASICA DE PROVEEDORES
ardware Asasorias Software Lida Versio: 01 Fecha 1/Jun/06 Fag 1del

'LI A b ADQ-FO3vI
H

INFORMACION DE LA EMPRESA

'“IFECCIC'P Y CIUDAD:

H:‘F._x ELE{_—F’O J'CO

RE P°._SE'C'.-‘ \NTE LEC, \L:

PE ESD A EN ":‘l %Sﬁ
ICONTACTAR:

PRODUCTOS
(OFRECIDOS.

INFORMACION TECNICA Y COMERCIAL

Poses 6 esta Implementando el Siztama de Gestion de la Calidad

[Ofrece sistema de credito y/'o descuentos financieros

Nempo de :n:ega de sus Productos |Dias Habiles|

Brinda Garantia sobre sus Productos o Servicios

IOfrece Servicio Posventa, ;Cual?

Mene un Procedimiento para resoiver reclamos de forma cporuna

Niene Personal para brindar Asesoria Técnica

Experiencia

INFORMACION |
ADICIOMNAL:

NOTA

Favar anexar Cenificadgo de la Camara de Comerdio, Copia del NIT, Hoja de Vida de su Empresa y soportes que respalden 12 informacion
sUminisT243.

FIRMA Y SELLO DEL GERENTE O REPRESENTAMNTE LEGAL

275



'Lll A b ADQFO4y]
H

\ 2 SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES
ardware Asesoras Software Lida

. 01 Fecha: 5/Juny06 Pag. 1 del

IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR

fazon socal: \IT:
Direccién Ciudad:
Telefono: FAX:

[~ . I

ICorreo electronico:

Fepresentante legal:l

Contacto: |

I_elular i (Correo Electranica;

Froducteos ofrecidos:

CRITERIOS PARA LA EVALUACION

CALIFICACION

Posee o est2 Implementando el Sistema de Gestion de la Calidad

(Cifrece sistema de crédito y/o descuentos financiercs

Tiempo de Entrega de sus Productos (Dias Habiles)
Brind= Garantia sebre sus Productos ¢ Senvicios

sesoria Tecnica

ITiene Personal para brind

Tiene un Procedimiento para resclver reclames de forma oportuna

Cfrece Servicio Posventa

CALIFICACION TOTAL

Aprobado! Ssguimierén | Rechazads

Clbzervaciones Calificacion

Fecha Evaluacian

Firma del Evaluador
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ADCHRG]
LISTADC DE PRECIOS DE PRODILICTOS EM ALMACEN

Versiore0l  Fac0g0ry0é  Pig | de |

DETALLE

PRECIO VENTA
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ADOFOGv]

INVENTARIC DE PRODUCTOS EN ALMACEN
Version0]  Fec:08/Jun/0s  Pig:1del

REF.

DETALLE

ENTRADA

CANTIDAD

FECHA

CANTIDAD

AR
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ANEXO G. Formatos proceso de recursos humanos
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/\ RELFO T ]
l-l A FORMATO DE HOJA DE VIDA
fersicn: | Fecha: 3/May/06 Paginz | de 3
L’ Hardware Asesorias Software Lida
Datos Personales
MNombres Primer Apelido Segundo Apeliida
Diecuments de idendficacion i Nirmero
Zzrmening
il Sermara
Sexo o
Wizzouing Segunda
Fecha de Macimiento Lugar de Nacimisnmo
reccion de Comespongencia Barmio
Aumicipio =ma
Eléfonos Cedular
Fermacion Academica
Educacion Basica y Media
TH il Dlbsenidn
Primaria Secundaria hedia
2 3 4 L] & 7 8 9 g Fecha de Grada
B ARG
5T QUMD 2n e Técnica, TL
3t
1= AND
Especiicue Jos idiomas diferentes 3l espanol que: Habiz, Lee, Escrite de Forma R Regular, 3 Bien, ME Muy Bien
o Habla zlee Lo Escribe
dicma [ B B R B MB R B B
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'LI A ob FORMATO DE HOUA DE VIDA

ersiom: | Fecha: 9/May/0a Paginz 2d=3

\-/, Hardware Asesorias Software Lida '

enoia laborad en estricto orden C':_D.':; [a )

Empresz o entidad oada
Direccion
Fecha ingreso:
a/Funcian
Comeo elecronica
Jefe lnmediam Eléfono
EmMpresa o enbicag Seads
:'.-9__ -
Fecha ingreso: Fecha de Retino:
CargoyFuncian
Correo elecranico
Jefe inmediato Teléfono
Pals Dipio Wunicipio
EMpress o entidag Srads
reCCion Dependenciz
Fecha Ingreso: Fecha de Retic
CargayFuncian
Camrec elecranico
Teléfono
cMmpre: B w0 :\--_:\c:\
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onocimientos {Relacionar los conocmientos en e

ez ::g!":— para que |2 relacone|

to arden cronalogios comenzando por el Wdmo. 5

5 MMErETa NUEVaEmerte

Seminaric Cursz Taller Congreso troy Ciuial
hombee
i - :
Ano Duracion
Enticad
Observaciones
Tipo B -
Curso Congreso OtroCua
Mombre
\

AND Duradion

Entidad

Tipe
Cursg Congreso OtroCua
Seminarig
hombre
Afa Dwracion

OEENACIoNES

o
0
7

L~}

C

(5]

Curso Taler Congreso

Seminaric

ARz Duracian

Chzen

Seminaric Curso Taller Congreso Ctre Cual
Mombra
Ano Duracian

Chsenaciones

Firma del empleado o cont

Para todas |os efectos lega

s, cefmifico que los datos por mi anotadas en el presente formato de haja de wida, son veraces [Ardoulo 5 defa Ley |

Firmna del empieado

282



/\ i s

l-l A FUNCIONES DEL RECURSO HUMANO

» Version; | Fecha 3/Abr/0%  Fagina | de 2
L/ Hardware Asasorias Software Lida :
FUNCION
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D=oendientes
Proposito General de [a
Funcicn
Nivel Regquerido
Eaja Al
Comoetenciar Genéncas F 1213|1415
[0 | (OO |
[1 |1 |T |07 |0
O |0 (OO0 |O
C |[C|[C|C|C
1|3 (OO |
(ompetencias Especificas FHl1 213|415
[0 | [0 |
[ |0 |O |00
[0 |0 |0 |3 |0
O |0 |C|olo
O 0 0|00
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arcer S }
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=
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L
Fducacion bt ..
gistra
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INFORMACION GENERAL

Evaluado

MNombres Apellidos

- —

Ju) CC
Funcion

.

Area

Evaluador

MNombres Apellidos CC

Furcion
.
Area

CLASE DE EVALUACION

Periodo Anual Finalzacion de proyecto/contrato Finalizacién de periodo de prueba

Periodo Evaluado Dezde

Hasta :
EVALUACION DE FACTORES DE DESEMPENO
Para registrar el grado de calficacion de evaluacion escoja:
C 2 3 + 5 ] 7 8 9 o
Pasimo My Insatisfactorio Insatisfactoric Acspiabis o Escel=nt

Area de Insatisfaccion Area de Satisfaccion

El puntaje se calculz como: la calificacion de la evaluacion multpl

ado por el pezo. El subtotal es la suma de los
puntos de cada factor de desermnpeno. El Total es |a suma de todos los subtotales de factores de desempefio.

I. Competencia Genérica

Mo 300 p— = e L : R P
Lescnpdion ge raciores ge Vel ge Cjecucion Puntos res0
desempefo F A I A 5 ME. =z

-3
Confianza L
Iniciativa y Flexbilidad B
Compromiso nstitdiona x4
Gestion de Recurses Materizles 4
Gestion de Recursas Humanos F

SubTetal [Uevar al total o factores de dase ""S'E.l:‘}

[continda ...
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EVALUACION DE FACTORES DE DESEMPENO (continuacién ...)
El puntaje se caleula come: [a calificacion de |z evaluacion multiplicade por el peso. Bl subtotal es la suma de los
de cada factor de desermnpenc
factores de desempefio. Para registrar el grado de calificacion de
Pezimao My Insat=factonio Insatisfactonic Acsotabls a Muy Satisfactoric Erozenme

Area da Insatsfaccion

Il Competencia Especifica

Descripcion de Factores de desermpefio .
Ill. Responsabilidades Técnicas. [Fevise &l procedimie
clasificacion de laz responsabilidades generales de la e
=1

Generales de la empresa

V. Perfil

Descripcion de Factores de desermpefio

-l -
EQuUCacion

m

’_“':".E o=

~ ER—
Onooimento

Area ce Satisfaccian

L

sEmpes :}

mpef

CUCIOr

L5

SubTotal |Uevar al total de factores de desermpen

evar 3l total de factores de desempen

|
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Puntos

nto de evaluacion de desempeno donde se especifica la

mpresa y las especificas a la funcion dese

ada

Puntos

Puntos

Peso
x4
x4
x4
x4

¥

Peso

L

)

L
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CALIFICACION DE SERVICIOS

Se registra el total de |z evaluacion de factores de desernpefio v se dasifica dentro del siguiente ranga:

0-99 100 - 199 200-299 | 300-399 | 400-499 Z00 - 599 500-59%9 | 700-79% | BOO-899 | 900-999 1000
Pesimao o Insa C Acentable oria Muy Satisfactario Excelents
Area da Insatsfaccian Area de Satsfaccisn
Evaluacion de Factores de Desempefio F ML A 5 M5 £
nsatisfactoric Satisfactono

MEJORAMIENTO Y DESARROLLO

Puntos Fuertes

Puntoz Débiles

Recomendaciones para
el Mejoramiento

Fecha:

NOTIFICACION

Contra esta calficacion procede & recurso de reposicién y/o apelacion interpuestos ante el evaluador dentro de los

cince |5) dias habiles siguientes a la fecha de notificacion. Los recursos deben presentarse por escrito,

r=e 2

5
personalmente y exponiendo loz metivos de inconformidad |5e debe entregar copia de esta evaluacion al

al
empleado).

Fecha:
Firma del Evaluado
RECURSOS
Interpuso Recurso de Reposicion Interpuso Recurso de Apelacion
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Area Sclicitarte * Para cada funcion se crea una hojz de seleccion
i = 2| pezo de cada =do se 3cigna teqln 13
Fecha de Solicitud LI R G I
— : necesidad en cada proceso de seleccion de perzana
MNumero de aspirantes
Funcien gue sciicita
Cemastancs
M Angirin Apgenzige Lalsrisl | Campainnas Gamiries EELEIEE HETET T Caracmisrts Temea Jusarims EREITET LT L Prusis Tienes mrigs

Sasacien
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PRUEBA NUMERICA

Inteligencia
| Termine las filas con el numero que falta

A.F=2F=8=27-27

0 (e O N
cid=8-71 110
d. 74535

70 T S S O

2. Una lata contiene otras tres latas pequenas, y cada lata pequena contiens otras cuatro latas mas peguehas
todavia. jCuantas hay?

3. Las existencias de avena llegan para 7 caballos hasta 78 dias. ; Cuantos dias alcanzan las existencias para
21 caballos?

4. En un acto de 30 asistentes se aprueba una propuesta con una mayoria de & votos. j Cuantos asistentes
votaron en contra?

5. En una familia. cada hija tiene la mizsma cantidad de hermanas y hermanas y cada hijo vardn tiene el doble
de hermana: que hermanos. ; Cuantos hijos tiene |a familia?

&. Averigle el términc generico (cancepto general), lo mas definido posible, de 1as siguientes palabras:

3. cubo — cesta — maceta - olla — caldera

b. moto — coche - tractar - avicneta — camion

C. medicamento gue cura el resfriado — manto invisibilizador - disolvente universal — teletransportador -
acorazada volante

d. rio - lago - estangue — canal - embalse

e. novela — ensayo — relato corto — drama - poema

f. reactor — submaring — misil — satelice - pozo

7. jQué es lo que sobra en I3 siguiente frase y por que razon?
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"Las temperaturas del aire en la madrilefia plaza de la Cibeles oscilaran mafana por |2 tarde entre los 38 y los
40 grados centigrades a la sombra.”

8. Calcule el coste por medio de un kilogramo de una mercancia que se produce con los siguientes
ingradientes:

140 kg a 342 5/kg

25kga 82 5/kg

320kga 734 5/kg

2 12 trabajadores trabajan 10 horas diarias i terminan un encargo en 48 dias. Si el mismo trabajo ha de
terminarse en 20 dias, trabajando 8 horas diarias, jcuantos trabajadores se necesitan?

10. Un alambre de 48 centimetros se extiends al calentarse a 52 centimetros. j Que longitud tendra un
alambre de 72 centimetros, del mismo metal, después de haberse calentadao?.

11. Un empresario toma prestado 478.000 pesetas de su bance. Transcurridos 60 dias tiene que devolver &
crédito, mas 10 por ciento de intereses, ;A gué suma asciende el imports?.

o
{

Concentracion

| 2. En el siguiente texto, tache [as letras '3 [y "2} T 7"y 5" -tal como se aprecia en la primera linea como
gjemple- lo mas depriza que pueda |imprima el texto para hacerlo|:

Para la declaracion inicial de 1a invalidez y revision se hara una valoracion conjunta del estado del trabajador
para determinar el grado de invalidez permanente, teniendo en cuenta el conjunto de reducciones
anatomicas o funcionales surgidas por distintas contingencias. En caso de sobrevenir un nuevo acdidente o
enfermedad al pensicnista de invalidez permanants la base reguladora sera Ia que 52 le reconocio en la
anterior pension incrementada con las sucesivas revaleraciones que se le hubieran aplicado. Son de
aplicacidn las bonificaciones de edad aplicadas a Iz jubilacian a efectos de sustitucion de la pension vitalicia
de invalidez permanente total por una indemnizacion a tanto 2lzado o de incremento de (3 pension en un
veinte por ciento por presumirse [a dificultad de obtener emplec en actividad distinta a la habitual. Los demas
discipulos vinieron en |a barca, trando 1a red llena de peces, pues no estaba lejos de tierra. sino como a
doscientos codos. Al saltar en tierra, vieron preparadas brasas encendidas, y un pez puesto encma, y gan.
Pedro s2co a tierra [a red, liena de ciento cincuenta y tres peces grandes. No eran ciento cincuenta y dos ni
Cients cincuenta y cuatro, sino ciento cncuenta y tres. El gue suscribe estaba presente y los a contado. Y no
hay error de calculo. Y los ciento cincuenta y tres peces eran grandes. Madie, sin embargo. 52 molesio en
contar los peces peguenos y mediancs. Pero [o cierto &5 gue habia dento cincuenta y tres peces grandes.
Este es el discipulo gue da testimonio de estas cosas y 1as ha escrito; y sabemos gue su testimonio es
verdadero. Y como es verdadero su testimonio, eran ciento cincuenta y tres peces grandes, Ni uno mas ni
uno menos, mas sin contar los peguenios y los medianos, cuyo NUmero no s&.
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13. Carrija 1as siguientes frases:

a) Soy el que aporto ma: a esta decimeseptima edicion.

b| Deduci gue tenia una sensibilidad y una dulzura extrema

C) Su Santidad. gue vino de ex profeso para la ordenacion sacerdotal, esta cansada.

d| Te puedes hacer eze peinado porque tu pelo =5 distinto al mio.

e) Cuando no usmea por el aereopuerto, vive de |3 beneficiencia sin tener perspetiva alguna.

14 Un suceso gue pueda ccurrir es;
a) dudoso b| posible ) presumible d| probable

15. ; Cual de las siguientss palabras no encaja con las demas?,
martilo / tenazas / clavo / ima / siera

16. jCual de las siguientes expresiones es un rasge de la personalidad?.

fuerza / versatilidad / ngueza / fama / influencia / belleza / inteligencia

17. Mire |as siguientes combinacionss de palabras. Laz palabras delante v detras del signo de igualdad
guardan relacion entre =i. Usted debe averiguar |2 cuarta palabra gue falta [7).
a. verano : lluvia = invierno : 7
aj estufa bj nieve ¢| primavera dj navidad ) blanco
b. coche :calle = ferrocarrl - ?
3| terrapien b) puente ¢} carril d) estacion e) aguja
C. cantaro ; torne de aifarerc = coche ; 7
a) calle b) cadena de montaje ¢ taller dj gasolinera e) plataforma elevadora
d. silla : sillon = jardin: ?
3} parque b bosgque c) pradera d) banco e] seto
e. magquina : metal = hombre 7
3| espiritu b) alma ¢| nific d] carne e) manos
f nific : familia = ciudad - 7
aj ayuntamiento b} ciudadano c) paisaje d) pueblo e estado
Q. ojo : cuadro = oido ; 7
3| ruido b| cancidn c) tone d) nota e| sonido

18. Indique la palabra que, lo mas grebablemente, significa lo contrario de la palabra subrayada.
a. venganza

a) perdon b) conciliacidn | reparacidén d| derecho e| represalia
D. caer prisionero

a} huir b} escaparse c| correr dj defenderse ) salvarse

C. carrera
3|} ascenso b) exito profesional ¢) fracaso d| descenso e reprimenda
d. cobardia
aj heroismo b) combatividad c) desparpajo d| valor e) furor
e. mandar

a) rabajar bj senvir c) realizar d} adaprarse e| votar
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f. verglenza

aj honor b) alabanza cj orgullo d| gracia ) arepentmiento
q. hablar

aj cantar bj dialogar ¢ callar d) zumbar e| reir
h. avaricia

3} rigueza b) despilfarro ¢ pobreza d| rumbao e| mecenazgo

Personalidad

30. ;Cual de las dos declaraciones podria ser de usted?

a. La familia es lo Unica gue e tiene de verdad. Todas las demas personas, hasta el conyuge, son encontradas
en [a calle.

b. La familia esta ahi, y no se pusde escoger. A los amiges y al marido |o a |2 mujer]. en cambio, los elige una
mismo.

31. Me gusta participar en 1as tareas sociales:
a3} no b| de vez en cuando ¢) siempre cuando pueda

32, A Una hora en concreto me apetece ver 13 television para distraerme. Entre los cinco canales disoonibles
elijo el siguiente programa:

a. Documental sobre la Iglesia Frotestante en fanda del Morte.,

b. Retranzmizion en directo de un partide del campeonate mundial de ajedrez.

C. Telenovela venezolana "Ef Amor infinito”.

d. Tertulia sobre los Uitimos avances de la arquitectura moderna.

e Largometraje comico "Loca Academia de Policia™

33. Cuando me siento abatido hago grandes esfuerzos par ccultar mis sentimientes a los demas:
a. verdadero b. falso

34, Me resufta embarazoso que me dediguen elogios o cumplidos:
aj sib) no

35 Normalmente, mi lectura preferida es:
a| ficcion [literatura) b) no ficcion (divulgacion cientifica

36. Cuande era joven y mi opinion era distinta a |z de mis padres, per lo general:
a) mantenia mi opinion b) aceptaba su autoridad

37. Mis amiges me han faliado:
a) raras veces b) muchas veces ) tarming medic

38. Me pongo muy nervicso cuando tengo gue dirgir 12 palabra a un grupo NuUmeroso:
aj muy frecuentemente b| ocasionalmente ¢f nunca
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39. En vista de |2 fiesta de cumpleafios de un amigo

a| Paso relativaments mucho tiempe pensando en que regalar, porque me gusta hacer regalos personales.
b Prefiero regalar algo practico antes que decorative.

€] Lo dejo para el ulimeo momento iy entonces compro cualguier cosa bonita en una tienda de 24 haras.

Fricologia
40. Dibuje un arbol en una hoja de papel [test grafico|

41 Interprete [a siguiente [2mina {test de Rorschachy):

Rorschach Teating
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