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Resumen

El presente proyecto de grado tiene como proposito el disefio de un sistema de gestion de calidad
basado en los requisitos de informacién documentada de la NTC ISO 9001: 2015, para el
desarrollo se decide utilizar un tipo de investigacion descriptiva, en un primer lugar se aplica una
autoevaluacion a la organizacion lo que nos permite identificar el cumplimiento frente a los
requisitos de informacion documentada de la NTC ISO 9001: 2015, a raiz de los resultados se
identificaron los apartados que no estan conforme a la norma, a fin de dar cumplimiento a los
objetivos trazados del proyecto de grado se disefia documentacion que esté acorde a las necesidades
de la organizacion y su estructura seglin los requisitos establecidos en los apartados de la NTC ISO
9001: 2015 donde especifica la necesidad de mantener y controlar la informacién documentada
como soporte de los procesos o evidencia objetiva del desarrollo de las actividades como los son
los siguientes aparatados: sistema de gestion de calidad, acciones para abordar riesgos y
oportunidades, evaluacion de desempeiio de los procesos y satisfaccion del cliente y toma de
acciones correctivas o de mejora continua, que generara un impacto importante para que la empresa

de software se proyecte a una certificacion en la norma ISO 9001: 2015.

Palabras clave: informacion documentada, requisito, riesgo, proceso, sistema de gestion de

calidad.



Abstrac

The purpose of this graduation project is to design a quality management system based on the
requirements documented of the NTC ISO 9001: 2015. Descriptive research is used for the
development and the first stage is to apply a self-assessment of the organization, which allows
identifying compliance with the documented information requirements of NTC ISO 9001: 2015,
as a result, the sections that are not in accordance with the standard were identified. In order to
comply with the objectives of the graduation project documentation that is in accordance with the
needs of the organization is designed and its structure according to the requirements established in
the sections of NTC ISO 9001: 2015 where it specifies clearly the need to maintain and control the
documented information as support for the processes or objective evidence to the development of
activities such as the following sections: Quality management system, steps to identify risks and
opportunities, evaluation of performance, customer satisfaction, and taking corrective actions or
continuous improvement, which will generate a significant impact on the software company and

reverberates to certification in ISO 9001: 2015.

Keywords: Documented information, Requirements, Risk Management, Process improvement,

Quality management system.
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Introduccion

En el entorno de la globalizacion las organizaciones se estan viendo obligadas a ser cada dia
mas competitivas, por lo que el hecho de que apliquen la calidad mediante un sistema de gestion
se vuelve generadora de valor, que permite analizar los requisitos de las partes interesadas,
definicion de procesos que contribuyan en la planificacidn, asignacion de recursos, establecimiento

de objetivos, evaluacion del desempefio y mejora continua de los procesos.

La empresa de software es una organizacion aliada al proveedor de licencias (por
confidencialidad de la informacion no se nombra la empresa que provee las licencias a la empresa
de software) en Colombia, presta servicios a nivel nacional en analisis integrados de diferentes
fuentes de informacion para la optimizacion de toma de decisiones de los clientes; proporcionan a
los clientes servicios profesionales sobre la plataforma del proveedor de licencias, distribucion de
licencias, desarrollo de soluciones, servicios expertos de capacitacion y soporte. La organizacion
decidié contemplar a un futuro corto implementar la NTC ISO 9001:2015, como una estrategia
para la mejora de desempeno, demostrar la capacidad de proporcionar los servicios y cumplir con
los requisitos de las partes interesadas, basados en los 7 principios de la NTC ISO 9001:2015
(enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basados en procesos, mejora,

enfoque basado en hechos para la toma de decisiones y gestion de relaciones).

La documentacion del sistema de gestion de calidad se planifica y se disefa siguiendo la
estructura del sistema de gestion o por los procesos. El volumen, extension, el tipo y la variedad
de soportes se ajustan a las caracteristicas de la actividad econdémica, tamafio de la organizacion,
complejidad o sencillez de los procesos y las necesidades del personal, para construir un sistema

documental que dé cumplimiento a los requisitos de la NTC ISO 9001: 2015.

Seglin el contexto anterior con el trabajo de grado se propone un disefio de informacion
documentada conforme los requisitos y necesidades de la organizacion asociado con la gestion del

cambio y mejora continua.
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1 Problema de investigacion

1.1 Antecedentes del problema

Seglin los reportes publicados por (ISO, 2019) basados en la informacién reportada por los
organismos certificadores por sector; es de nuestro interés conocer el sector de la empresa de
software, con lo que encontramos el 2.3% en el sector de las tecnologias de la informacién, 4.2%

en servicios de ingenieria y un 10, 4% otros servicios; de organizaciones certificadas en ISO 9001.

Country Certificates
Colombia 10.027

Information technology Engineering services Other Services
233 420 1045
2,3% 4,2% 10,4%

Figura 1. Empresas por sector certificadas en ISO 9001: 2015. Autoria propia. Nota: tomado del reporte ISO 2018
(IS0, 2019)

Certificaciones

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Afio

Colombia

Figura 2. Certificaciones ISO 9001 Colombia 2007-2016. Autoria propia. Nota: tomado de (ISO, 2019).

Se evidencia que el niumero de certificaciones en la ISO 9001 tiene un comportamiento de
crecimiento desde el 2013, por lo que acorde al efecto en la competitividad de las empresas
(Estrada, 2017) define las razones del porqué las empresas buscan la implementacion del sistema

de gestion de calidad ISO 9001 :

Por diversas razones, entre ellos, porque es una forma de garantizar a sus clientes un control optimo en
todos los procesos para bridarle productos y servicios de calidad, otra razon por la cual se introduce un

sistema de calidad es que mediante la presentacion de un sello de certificacion puede aumentar la



16

participacion en diversos mercados y finalmente por que la implementacion de un sistema de calidad es

equivalente a la mejora de la calidad de los productos. (p.12).
1.2 Descripcion del problema

La empresa de software se encuentra en el sector industrial de productos y servicios de
ingenieria de software en analisis de datos méas moderna que ayuda a cualquier persona de cualquier
nivel a obtener resultados de los procesos de una organizacion en tiempo real, que optimizan la

toma de decisiones mas asertivas y con la inmediatez que se requiera.

La empresa de software en el ambito competitivo y las exigencias del mercado, ha tenido un
comportamiento en la perdida y consecucion de clientes nuevos, por ejemplo para el periodo del
2017 al 2018 perdieron 27 clientes, pero de la misma manera cuentan con 38 clientes nuevos;
generando una baja capacidad de retencion de los clientes y la baja capacidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, por lo que una de las causas identificadas es
la falta de herramientas para conocer la percepcion del cliente, que permita a la organizacion
identificar oportunidades de mejora y anticiparse o mitigar las amenazas que conciernen a todos

los procesos.

Periodo Clientes perdidos

al2017 6
al2018 27
Periodo Clientes nuevos
al2017 11
al2018 38

Figura 3. Clientes perdidos y clientes nuevos. Autoria propia.

Por lo anterior la empresa de software es consciente y consideran necesario preparar sus
procesos en lo relacionado con la informacidon documentada que se requiere para lograr certificarse
en la NTC ISO 9001:2015, como un estandar para facilitar no solo la satisfaccion de los clientes;

sino también aprovechar los enfoques y principios de un sistema de gestion de calidad.
1.3  Pregunta de investigacion

(Qué documentacion se debe disefiar para dar cumplimiento a los requisitos de informacion

documentada establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa de software?
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Justificacion

Debido a los requerimientos a nivel competitivo y de aseguramiento de la calidad entre las
organizaciones, en la actualidad en los procesos de contratacion y permanencia de un cliente, para
la adquisicion de los servicios solicitan certificaciones que garanticen la calidad, lo cual se ven

reflejados en los pliegos de licitaciones o evaluaciones de proveedores.

Por ello por ejemplo la Direcciéon Nacional de Contrataciones Publicas en su revista compras
publicas presentan un trabajo titulado “la certificacion como requisito en los procesos de

contratacion”, se resalta el siguiente parrafo:

Lineamientos que regiran al proceso de contratacion en particular deben ser escogidos y determinados
de manera tal a que con los mismos se garantice al Estado las mejores condiciones de contratacion,
concepto el cual abarca garantizar la calidad del bien, servicio u obra a ser contratado. (Careaga &

Recalde, s.1).

La empresa de software, se estd quedando fuera de estas oportunidades de negocio y de otro
lado con un alto riesgo de incumplimiento como proveedor o contratista con los clientes actuales;
que independientemente que no sean del Estado; dentro de sus procesos de evaluacion de

proveedores y procesos licitatorios también estan incluyendo este requisito.

Por lo anterior el presente proyecto estd encaminado en disefiar la informacion documentada
que permita a la empresa de software, dar un paso en la fase de planeacién y control de la
documentacion como la evidencia objetiva que respalda el sistema de gestion de calidad. Quedado
en responsabilidad de la organizacion las demas fases del ciclo PHVA; del hacer, verificar y
controlar para obtener una certificaciéon en ISO 9001: 2015, que le apunten a la mejora continua,
satisfacciones de necesidades y expectativas de las partes interesadas como clientes, competencia,

empelados, socios, entidades gubernamentales y de control.
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1.4 Alcance
1.5 Limitaciones y delimitaciones
1.5.1 Delimitacion geografica.

El presente proyecto de investigacion se realizara en empresa de Software, perteneciente al

sector terciario (sector de servicios); ubicada la sede principal en Bogota.

1.5.1.1 Informacion general.

Razdn Social Confidencial
Objeto social

1. Analisis, disefo construccion,
comercializacion, implementacion y soporte.
Importacion, exportacion, comercializacion y
soporte de todo tipo de herramientas y soluciones de

software.
2. El levantamiento, almacenamiento,
procesamiento, analisis, distribucion y

comercializacion de informacion comercial de
mercados, canales, consumidor, asi como de
software y aplicaciones relacionadas con el manejo
y la administracion de esta informacion. Igualmente
la prestacion de servicios de consultoria en el disefio
andlisis e interpretacion de informacion comercial y
de mercados.

3. analisis de informacion con base en fuentes
primarias y/o secundarias utilizando modelos y
herramientas estadisticas para todo tipo de industrias
o actividades econdmicas.

Direccion AK45 100 12 oficina 1101 Edificio Panorama
Empleados 27

Tamaifio Mediana

Fecha de constitucion 03 de febrero de 2009

Actividad econémica

Actividad principal Actividad secundaria

6201 6202

Fecha inicio de actividad Fecha inicio de actividad

10-feb-09 2-ene-13

Actividades de desarrollo de sistemas Actividades de consultoria informatica y
informaticos (planificacion, analisis, actividades de administracion de instalaciones
disefio, programacion, pruebas) informaticas

Figura 4. Informacion general de empresa de software. Autoria propia, adoptada de Camara de Comercioy Rut
de empresa de Software Autoria propia.
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Figura 5. Ubicacion geografica empresa de software. (Google Maps, 2019)

1.5.1.2 Organigrama.

ORGANIGRAMA

Junta Directiva

Condultores internce | Externos
B Area Comsultona
=0 Area Administrativa
+ Soporte / Capacitaciin

Figura 6. Organigrama. (Empresa de software, 2017)
La organizacion tiene identificada en su estructura organizacional el area comercial, el area de

consultoria, area administrativa y soporte/capacitacion.
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1.5.2 Delimitacion temporal.

Como punto de partida, se tendra en cuenta el siguiente periodo: agosto 01 de 2019, hasta 15 de

octubre de 2019; periodo que permitird alcanzar el logro de los objetivos planteados.
1.5.3 Delimitacion del proyecto.
La empresa de software es partner (aliado) de una empresa proveedor de las licencias.

Se aplica un acuerdo de confidencialidad y no divulgacion de informacion, para efectos de
cumplimiento en el desarrollo del trabajo de grado la organizacion serd denominada “empresa de
software” y quien provee las licencias “proveedor de licencias”, por lo que, en los anexos, ni en la
estructura del proyecto se utilizara razon social, nit, logos o nombres de empleados de la

organizacion de la empresa de software ni del proveedor de las licencias.

Por tratarse de una propuesta de documentar el sistema de gestion de calidad NTC ISO
9001:2015 basados en los requisitos de informacion documentada para empresa de software; el
alcance del proyecto estara basado en el ciclo PHVA. La fase de P (planear) estara a cargo de los
estudiantes de ingenieria Industrial Yuri Marcela Jiménez Lomba y Jeisson Javier Ramirez Ledn.
De acogerse a la propuesta; la empresa de software estard a cargo de la fase de H (hacer), V

(verificar) y A (actuar).

A la falta de tiempo de parte de los lideres de proceso pueden entregar informacion incompleta

para desarrollo adecuado de la informacion documentada del sistema de gestion de calidad.

En el analisis de gestion de riesgos la identificacion y valoracion se registran en la

caracterizacion de cada proceso y se genera plan de accion para los riesgos que den como resultado:

Figura 7. Riesgo intolerable. Autoria propia (2018)
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2 Objetivos

2.1 Objetivo general

Documentar el sistema de gestion de calidad con base en los requisitos de informacion

documentada establecida en la NTC ISO 9001:2015 en empresa de software.
2.2 Objetivos especificos

1. Autoevaluar el estado actual de la empresa de software con base a los requisitos de informaciéon

documentada de la NTC ISO 9001:2015.

2. Verificar la informacion documentada actual de la organizacion que este conforme con los

requisitos de la NTC ISO 9001: 2015.

3. Autoevaluar el estado final de la empresa de software para estimar el grado de cumplimiento y

ejecucion de los requisitos de informacion documentada de la NTC ISO 9001:2015.

4. Elaborar un analisis de costo — beneficio del proyecto.
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3 Marco de referencia

Antecedentes de la investigacion

Se han encontrado proyectos de grado relacionados con la NTC ISO 9001:2015 en diferentes

actividades economicas, a continuacion, se relaciona una breve resefia de los proyectos

encontrados:

En el trabajo de grado Rodriguez Daniel y Torres July con titulo: documentacion del sistema
de gestion de calidad con base en la norma NTC ISO 9001:2015 y elaboracion de manual de
funciones para la empresa Blindar Security SAS en la ciudad de Bogota D.C. (Torres &
Rodriguez, 2018), obtienen como resultados la elaboracion de un manual de calidad con las
respectivas caracterizaciones, elaboracion de indicadores, elaboracion de matriz de riesgos,
procedimientos documentados acordados con las directivas catalogados como criticos.

En el trabajo de grado Novoa Diana y Sanchez Lury con titulo: disefio de un sistema de gestion
de calidad en la empresa “SIIWEB S.A.S” basados en los lineamientos de la norma ISO
9001:2015 (Novoa & Sanchez, 2018), obtienen como resultados el andlisis del contexto,
politica y objetivos de calidad, roles y responsabilidades, sistema de gestion de calidad y sus
procesos, elaboracion de indicadores de gestion para medir el desempefio de la organizacion,
elaboracion de matriz de riesgos por proceso.

En el trabajo de grado Trivifio Diana con titulo: disefio y documentacién de un sistema de
gestion de calidad bajo el esquema de la norma ISO 9001:2015 para la empresa Procalidad S.A.
(Trivifio, 2017), obtienen como resultados matrices de indicadores, matriz de comunicacion,
perfiles, fichas de procesos, gestion del riesgo, sensibilizacion a la direccion y los responsables

de procesos.

3.1.1 Conceptos de calidad.

Tabla 1.

Conceptos de calidad

Fuente Concepto Aporte

David Concepto complejo, constituido por ocho Ocho dimensiones, cinco
Garvin dimensiones y cinco perspectivas. principios.




Philip Calidad como cumplimiento de requisitos; el Doce puntos para la calidad.
Crosby sistema de calidad es prevencion, el estindar de Dia cero defectos. Cuatro
realizacion es cero defectos, y a la medida de la Principios absolutos
calidad es el precio del incumplimiento. La
calidad es el precio del incumplimiento. La
calidad responde a la conformidad con los
requisitos establecidos por el cliente
Masaaki Enfoque del mejoramiento continuo, en el Filosofia Kaisen, Gemba
Imai gerenciamiento de la rutina en el dia a dia. Kaisen, mejoramiento en el
puesto de trabajo.
Kauro Desarrollar, disefar, elaborar y mantener un Los seis principios de la
Ishikawa producto de calidad, que sea el mas econdmico, calidad, diagrama causa-
el mas util y siempre satisfactorio para el efecto.
consumidor.
Armand La calidad significa lo mejor para ciertas Ciclo industrial, control t
Feigenbaum condiciones del cliente: uso actual y venta del total de la calidad. Doce
producto. Control total de calidad: es un sistema acciones para la gestion de la
efectivo para la integracion de los esfuerzos de calidad. Concepto de control
desarrollo, mantenimiento y mejoramiento que de calidad.
los diferentes grupos de una organizacion
realizan para poder proporcionar un producto o
servicio en los niveles mas econdmicos para la
satisfaccion de las necesidades del usuario
Edward Adecuar la organizacién para el cumplimiento 14 principios de la calidad,
Deming de las metas. Tener menos variaciones a partir seis enfermedades mortales,
de la aplicacion del control estadistico de y los cinco obstaculos para el
proceso (cep), para resolver problemas desarrollo de la gestion de la
buscando la diferencia entre causas comunes y calidad. Sistema profundo de
causas especiales. Mejorar constantemente el conocimiento.
sistema de produccion y servicio a partir del
ciclo phva.
John S. Marco filosofico y cultural en la organizacion Cadena  cliente  interno.
Oakland que tiene por centro al hombre para la gestion. Modelo de calidad total para

Europa con 14 principios
gerenciales.
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Joseph Adecuacion para el uso, desglosado en cuatro Trilogia de la calidad; las
Juran elementos, calidad de disefio (calidad de cinco caracteristicas de la
investigacion de mercados, calidad de concepto, calidad, cliente interno. L os
calidad de especificacion), calidad de seis pasos para la resolucion
conformidad (tecnologia), gestion y mano de de problemas, la creacion del
obra. Disponibilidad (fiabilidad, mantenimiento, consejo de calidad. La espiral
soporte logistico). Servicio posventa (rapidez, de la calidad.
competencia, integridad).
Vicente Gerenciamiento de la rutina, con el hombre Despliegue de cuatro etapas:
Falconi como centro del proceso, para obtener un conocimiento del trabajo,
cambio cultural. orden en la casa,
estandarizacion y utilizacion
de flujograma.
Genichi Calidad es entender y visualizar el proceso y Desarrollo del método de
Taguchi reducir la variabilidad en el mismo. mejoramiento de la
productividad.
Shigero M Calidad es reducir defectos dentro de las Optimizacion de la
izuno actividades de produccion, contemplando el produccién, c rea el sistema

concepto mas importante, el cual es reconocer
que los mismos s e originan en el proceso y que
las inspecciones solo pueden descubrir esos
defectos. La calidad en su interpretacion mas
estricta significa calidad en el producto, y en la
mas amplia se refiere a la calidad en el trabajo,
calidad en el servicio, calidad en la informacion,
calidad en el proceso, calidad de la direccion,
calidad en toda la empresa.

Poka Yoke (a prueba de
errores). Propone el concepto
de inspeccion en la fuente
para detectar a tiempo los
errores. Maneja el concepto
de los sistemas del control de
calidad total a partir del
involucramiento de todo el
personal de la organizacion,
en la prevencion de errores a
través de los circulos de
calidad con la filosofia cero
defectos.

Nota: (Aldana, y otros, 2010)
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3.1.2 Evolucion de la calidad.

Tabla 2

Etapas del control de calidad

Orientacion y
Aiio Etapas del movimiento de la calidad enfoque
Inspeccionar la
calidad del producto
1800 Inspeccion terminado
1930 Control estadistico de calidad Controlar la calidad
1950 Aseguramiento de la calidad Construir la calidad
1980 Administracion de la calidad total Dirigir la calidad

Orientacion directa y
total al cliente, al
mercado y al mejor
Reestructurar las organizaciones y mejora sistematica de  desempefio de los
1995 procesos procesos.

Nota: Autoria propia. Adaptada de las Etapas de evaluacion de movimiento por la calidad, Calidad total y

productividad. Tercera Edicion. Humberto Gutiérrez p.11.
(Cortés, 2017), define cada una de las etapas de la evolucion de la calidad:

Etapa de inspeccion: La etapa en la que se cuida la calidad de los productos mediante un trabajo de

inspeccion.

Control estadistico: la etapa en la que se cae en cuenta de que la atencion a la calidad exige observacion

al proceso con fin de controlarlo y mejorarlo.

Aseguramiento de la calidad: la etapa en la que se percibe la necesidad de asegurar la calidad en todo el

ciclo de vida del producto.

Calidad total: la etapa en que la calidad, impregna toda la empresa, ha de ser la estrategia a emplear para

tener éxito en el mercado frente a los competidores.

Integracion: la etapa en la que se integra con otros sistemas como el sistema de Gestion medio ambiental,
sistema de gestion medioambiental, sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo u otros mas

especificos del sector. (p. 6 y7)
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Nueva etapa: la calidad en la era del conocimiento: para muchos autores consideran solo 4 etapas
de la calidad, sin embargo, existe un quinta etapa denominada como la calidad en la era del

conocimiento segun (Medina & Cordero, 2010), (Torres & Rodriguez, 2018):

Los aducen que la caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde el sentido la antigua distincidén
entre producto y servicio. Lo que existe es el valor total para el cliente. El cliente de ahora solo esta
dispuesto a pagar por lo que significa valor para él. Es por esto que la calidad es apreciada por el cliente

solo como el pago justo por el valor que esta intrinseco en el producto. (p.24).

JCalidad enla
\calidal coma aadel
~ " estrategin conncimiento
_Calidadentos  Competifiva
Precesas

- :I'_'m!rnl
pstadisticn

o L

Figura 8. Etapas de la calidad. (Medina & Cordero, 2010), (Torres & Rodriguez, 2018)

3.2 Sistema de gestion de calidad
(Lopez, 2011) Define el sistema de gestion de calidad como:

La estructura organizativa, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos
necesarios para llevar a cabo la gestion de calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una
empresa y afecta a todas las fases, desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio

de posventa.

La implementacion de sistemas de calidad ha adquirido una gran importancia, hasta el punto de que la
implantacion y certificacion de un sistema de calidad se ha convertido en sinéonimo de seguridad para

todas las partes relacionadas con la empresa.

Tanto los productos comercializados, como los servicios prestados por una empresa, han de cumplir con

los requisitos exigidos por los clientes. Esto supone que los encargados de llevarlos a cabo, deben ser
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capaces de identificar las necesidades de sus clientes, traducirlas a su forma de produccion o de

prestacion de servicio, y finalmente ejecutarlas. (p.12).

g EEE R AR

Planifica
las acciones
del sistema

Informa sobwe la : Establece
satisfaccion 3 las acclones
diel cliente . de mejora

+-

aRERE R RE R R

Informes de
los clientes

:'-......,.......q... de

Informa sobre ¢l
fhuncionamiento
del sistema

Figura 9. Funcionamiento del sistema de gestion de calidad como instrumento de gestion. (Lopez, 2011)



3.2.1 Conceptos relacionados con la gestion.

Actividad (palabra de diccionaria)
Hacer aleo

Mejora (3.3.1)
Agividad para mejorar
el desempetio

Mejora continma (3.3.2) Gestion (3.3 3)
Artividad reqmrente para Actividades coardinadas para
mejorar &l desempiio dirigir ¥ controlar ima organizacion

Actividad (3.3.11)
<(restion de proyecos
El menor ohjeto de trabajo
identificado en un proyedo

Confrol de cambios (3.3.10)
Artividades pama conirolar las
salidas despues de la
aprobacion formal de su
mformacion sehre
confipuracion del producta

Objetn de la confizuracion
3.3.13)
Ohjeto dentro de una
confipuracion que satisface
1ma fumrion de uso final

Gestion de proyectes (3.3.12) Gestion de la calidad CGestion de la configuracicn
Planificacion, arganizacion, (3.3.4) (3319
seFuimisnto, conirol & informe de (Gestion cof Tespecto Artividades coordinadas para
todos los aspecios deun provecto v ala calidad dirigir ¥ controlar ka configuracion
la motivacion de todos aquelles que
estan imvolacrades en él para
alanzar kos objetivos del proyecto
Plagificacion de la calidad Aseguramiento de la calidad  Conirol de la calidad Mejora de la calidad
3.3.5) 33 33T 337
Parte de la gestion de la califad  Parte dela pestion de la calidad  Parte de la gestion dela PmedeEngaiibndela
orientada a establecer los anentada a propercionar calidad orientada al calidad erientada a aumentar
ohjetives de la clidad yala confianza en que se ommpliran cumplimisnta de los la capacidad de cumplir con
especificacion de los procesos los requisitos de la calidad requisitos de la calidad los requisitos de la calidad
operatives necesanios ¥ de los
reqursos relacionados para lograr
les objetives de la calidad

Figura 10. Conceptos relacionados a la “actividad” y conceptos relacionados. (ICONTEC, 2015)

3.2.2 Enfoque por procesos.

(ICONTEC, 2015) Como unos de sus principios promueve a las organizaciones:

28

La adopcion de un enfoque basado en procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un

sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente cumpliendo los requisitos del

cliente.
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La aplicacion de enfoque basado en procesos en un sistema de gestion de calidad permite: a) la
compresion y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos, b) la consideracion de los procesos en
términos del valor agregado, ¢) el logro del desempeiio eficaz del proceso y d) la mejora continua de los

procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion. (p.1).

A continuacién, la norma proporciona una representacion esquematica de los procesos y muestra

la interaccion entre los sus elementos, los puntos de control del seguimiento y la medicion.

Fuentes de Receptores de
entradas las salldas

|

| |
IPROCESOS 1 :MATERIA, : MATERIA, } IPROCESOS 1
|PRECEDENTES | IENERGIA, IENERGIA, | |POSTERIORES |
IPor ejemplo, en | |INFORMACION |INFORMACION | IPor ejemplo, en 1
jproveedores 1 IPor ejemplo, en | 1Por ejemplo, en } jcllentes I
I(internos o ) l1a forma de llaformade | I (internos o |
jexternos) en 1 Imaterlales, Iproducto, } jexternos), en |
Icllentes, enotras | Irecursos, I serviclo, | lotras partes I
jpartes interesadas I Irequisitos I decision } |inler‘esadas |
I pertinentes I = I | I pertinentes :
____________________________ | | I

Poslbles controles y puntos
de control para hacer el
segulmlento del desempefio
y medirlo

Figura 11. Representacion esquematica de los elementos del proceso. (ICONTEC, 2015)

3.2.2.1 Ciclo PHV A planear- hacer- verificar-actuar.

(ICONTEC, 2015), el ciclo PHVA lo aplica a todos los procesos y al sistema de gestion de

calidad como un todo, y lo describe de la siguiente manera:

Planificar: establecer los objetivos del sistema y de sus procesos, y los recursos necesarios para

conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
Hacer: implementar lo que se planificé.

Verificar: realizar seguimiento y (cuando es aplicable) la medicion de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos, € informar

sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio de los procesos, cuando sea necesario. (p.3).
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Figura 12. Representacion de la estructura de la Norma Internacional con el ciclo PHVA. (ICONTEC, 2015)

3.2.2.2 Pensamiento basado en riesgos.
(ICONTEC, 2015) lo define:

El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestion de la calidad

eficaz.

Abordar los riesgos y las oportunidades establece una base para aumentar la eficacia del sistema

de gestion de calidad, alcanzar resultados mejorados y prevenir los efectos negativos.

El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o
negativos. Una desviacion positiva surge de un riesgo que puede proporcionar una oportunidad,

pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades. (p.3).
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3.23 Documentacion del sistema de gestion de calidad.
3.2.3.1 Jerarquizacion de la documentacion.
(Lopez, 2015) La organizacion debera documentar de forma general:

El alcance del sistema de gestion de calidad; junto con los ya tradicionales politica de calidad y
objetivos de calidad [...] y documentos que den soporte a los procesos [...] y registros que faciliten
la informacion sobre la competencia, resultados de proceso, resultados de seguimiento y medicion

[...] y acciones correctivas. (p.115).

Alcance del sistema de gestion
[ Politica y objetivos de la calidad ]

( Procedimientos de control operacional y control de ]

produccién

c ia, disefio y del seguimiento y la
revisién de isit luacién de dores,
il de auditorias internas, de la revisién del

sistema, no Y acciones

Figura 13. Piramide de la documentacion adaptada de ISO 9001:2015. (Lopez, 2015)

3.2.3.2 Conceptos relacionados con la informacion.



Dafos (3E1)
Hechos sobre un
ahjeto
Informacion (3.8.2) Evidencia objetiva (3.8.3)
Diatos que poseen Diatos que respaldan la
sipmificadio existencia o veracidad de alzo
Sistema de informacion (3.2 4) Documento (3 8.5) Verificacion (3.8.12) Validacion {3.8.13)
Fed de canales die comunicacion Informacion v el medioen  Confimacion, mediante  Confirmacion. mediante
utilizades dentro de uma el gue esta confenida Ia aportacion de la aportacion de

evidencia objetiva de evidenda objetiva, de
que 2 han cumplide los  gue se han cumplido los
Tequisies especificades Iequisitos para una
utilizacion o aplicacion

especifica prevista

arganizacion

Registro (38.7)
Especificacion (3.£.7) Diocumenta que presenta
Diocumento que establece resultados obtenides o
isi porciona evidencia de
TR mlcﬁ‘-iﬂ,dﬁ realizadas Informacion documentada (3.8, )
Informacion que na orFANIZacon
tiene que conelar ¥ mantener, ¥ el
medio que [a confiens
Manual de la calidad  Flan de la calidad (3.2.9) Justificacion del estads de la
(385 Especificacion de los confizuracion (3.2.14) Flan de gestion de
Especificacionpara el procedimientos ¥ recursos Fepisto & informe proyecta (3.8.11)
sictema de pestion de la asociados a aplicar, formalizado de Ia informacion Documente que especifica
calidad de uma ruando deben aplicarse ¥ sobre configuracion del QUE B5 NeCesario pama
Of EAniTAGon quien debe aplicarios a un producio, el estado de los cumplir los objetives del
ohjeto especifico cambios propuestos ¥ el pravecto
estado de la mplementacion
I de los cambios aprobados
Caso especifice (3.8.15)
Tema del plan de la calidad
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Figura 14. Conceptos relacionados a los “datos”, la informacion y la “documentacion” y conceptos relacionados.
(ICONTEC, 2015)
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3.3.1 Marco normativo.

Tabla 3.

Marco normativo

NORMA

TEMA

NTC IS0 9001:2015

Norma técnica colombiana SO, Sistemas de gestion de calidad.

NTC ISO 9000:2015

Norma técnica colombiana ISO, Fundamentos y definiciones.

NTC IS0 9004:2010

Norma técnica colombiana ISO, Gestion para el éxito sostenido de una

organizacion.

NTCISO 19011:2018

Norma técnica colombiana ISO, Directrices para las auditorias de

sistemas de gestion.

NTCISO 31000:2018

Norma técnica colombiana ISO, Gestiéon del riesgo. Principios y

directrices.

ISO/TR 10013:2011

Directrices para la documentacion de sistemas de gestion de calidad.

Nota: Autoria propia (2018)
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4 Marco metodologico

4.1 Tipo de investigacion

En el presente proyecto se utiliza una investigacion descriptiva (Lerma, 2009) La define “su
objeto es describir el estado las caracteristicas, factores y procedimientos presentes en fendémenos
y hechos que ocurren de forma natural, sin identificar las relaciones que se identifiquen” (p.63).,
en la aplicacion al proyecto se analizan y se describe la situacion actual de la empresa de software
teniendo en cuenta las caracteristicas propias de un sistema de gestion de calidad basado en los

requisitos de informacién documentada contenidos en la norma NTC ISO 9001:2015.
4.1.1 Poblacion.
Empresa de software localizada en la ciudad de Bogota D.C.
4.1.2 Muestra.
La muestra sujeta a investigacion son todas las areas de la empresa de software.

4.1.3 Disefio metodoldogico.
Tabla 4.

Proceso metodologico.

Pregunta de Instrumento de

. . Objetivo Proceso metodoldgico recoleccion de la
investigacion . .
informacion
(Qué docpm~enta010n Autoevaluar el Lista de chequeo e Observacion
se debe disefiar para  estado actual de la . i
.. requisitos NTC ISO directa
dar cumplimiento a  empresa de software ) .,
.. 9001: 2015, e Observacion
los requisitos de con base a los . . .
. ., o identificando los participante
informacion requerimientos de apartados de B i
documentada informacion : rI: formacion ¢ ntre(\ifls‘Fas Crllo
establecidos en la documentada de la documentada anlicable a eStalll, dar1za das
norma NTC ISO NTC ISO 9001: . O‘rl amzaciénp con fidetes de
9001:2015 en la 2015. 8 proceso.




empresa de
software?

Verificar la
informacion
documentada actual
de la organizacion
conforme los
requisitos de la NTC
ISO 9001: 2015

Identificacion y analisis
del contenido de la
informacion
documentada, a partir de
la documentacion
existente como plan de
mejora se disefia la
informacion
documentada necesaria
para dar cumplimiento a
los requisitos de
informacion
documentada de la NTC
ISO 9001: 2015

Autoevaluar el
estado final de la
empresa de software
para estimar el grado
de cumplimiento y
ejecucion de los
requisitos de la
informacion
documentada de la
NTC ISO 9001:
2015

Lista de chequeo
requisitos NTC ISO
9001: 2015, se realiza un
comparativo de
cumplimiento frente a
los resultados de la
autoevaluacion inicial.

Elaborar un analisis
de costo- beneficio
del proyecto.

Andlisis de costos sobre
las cotizaciones de
empresas de consultoria
o independientes en ISO
9001: 2015, frente al
desarrollo del proyecto.
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Identificacion y
analisis de
documentos
Instrumentos
estadisticos
para la
tabulacion de la
informacion.

Nota: Autoria propia (2019)
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5 Descripcion empresa de software

La empresa de software define mision, vision y valores
Misioén

Somos una organizacién con recurso humanos altamente calificado y comprometido con la ejecucion de
proyectos analiticos y de procesos que permitan a la compaiia de cualquier sector contar con la informacion

necesaria en el punto de decision.
Vision

Ser la compania lider en Colombia en la integracion de soluciones analiticas y de procesos
convirtiéndonos en el aliado estratégico de nuestros Clientes y Aliados en los proyectos cuyo objetivo sea

apoyar la toma efectiva de decisiones emgresariates.

Valores

Transparencia y lealtad: respetar los acuerdos, las politicas y las normas éticas, entre otros, en cualquier
interaccion con nuestros clientes, proveedores, compafieros y aliados. Nuestros principios éticos son

innegociables.

Disciplina y autogestion.: disciplina en la realizacion de las tareas asignadas (A tiempo, con calidad, en
forma autébnoma y de manera proactiva) en pos del cumplimento de los objetivos personales, de trabajo y

del equipo. Cumplimiento de los procesos definidos acorde a las metodologias escogidas.

Calidad: compromisos de entrega a los clientes externos e internos de soluciones integrales, eficientes y

perdurables.

Compromiso: comprension total de las necesidades del cliente externo e interno con el objetivo de

entregar las soluciones respectivas acordadas sin desviaciones.

Confidencialidad: manejo de la informacion confidencial con la prohibicion del uso de esta con terceros

no autorizados.

Trabajo en equipo: realizar las labores, compromisos y objetivos definidos por el equipo, colaborando,

aportando y contribuyendo al desarrollo de los mismos

Mejora continua: la busqueda permanente de la optimizacion de los procesos.
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5.1 Autoevaluacion

Para dar cumplimiento al primer objetivo trazado se disefia y se aplica una autoevaluacion de
autoria propia con base en los requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2015 de informacién
documentada para determinar el cumplimiento de los requisitos de la organizacion, y a partir de
los resultados se planteen soluciones o alternativas para que la organizacion cumpla con los

requisitos establecidos de informacion documentada.
5.1.1 Resultados de la autoevaluacion.

Los resultados de la autoevaluacion aplicada a la organizacion por medio de la lista de chequeo
ver (Anexo 1) del presente documento; se identifican 28 numerales (requisitos) de la norma NTC
ISO 9001: 2015 que hace referencia a informacion documentada implementada en la organizacion
la cual se controla y mantiene, asi como el medio en que estd contenida. Teniendo en cuenta la
actividad econdmica de la organizacion no aplica el numeral 7.1.5.2 (a) correspondiente a la
trazabilidad de las mediciones, a lo que la aplicabilidad de total de numerales seria 27.

Tabla 5

Resumen autoevaluacion NTC ISO 9001: 2015 empresa de tecnologia.

Informacion Cumple No
Capitulo Descripcion documentada  Cumple parcialmente  cumple
4 Contexto de la organizacién 2 0 0
5 Liderazgo 1 0 0 1
6 Planificacioén 1 0 0 1
7 Apoyo 4 0 1 3
8 Operacion 15 4 8 3
9 Evaluacién de desempefio 3 0 0 3
10 Mejora 0 0 1
27

Nota: Autoria propia.

A continuacion, se representa graficamente el porcentaje de cumplimiento del 14,81%
correspondiente al apartado 8 de operacion, cumple parcialmente el 33,33% en los apartados 7
apoyo y 8 operacion y un 51, 85% no cumple los cuales estan distribuidos en los apartados del 4
contexto de la organizacion al 10 de mejora; en la figura 16. Se evidencia resultado de manera

detallada de la autoevaluacion por apartado.



38

Informacion documentada NTC: ISO
9001:2015

Figura 15. Resultado autoevaluacion inicial informacion documentada. Autoria propia.

Informacion documentada

30.00%
25.00%
© 20.00%
=
=
g 15.00%
5
~ 10.00%
5.00% I
0.00% —' —' —l
4 5 6 7 8 9 10
= Cumple 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 14.81% 0.00% 0.00%
® Cumple parcialmente 0.00% 0.00% 0,00% 3.70% 29.63% 0.00% 0.00%
= No cumple 7.41% 3.70% 3.70% 11.11% 11.11% 11.11% 3.70%

Figura 16. Resultado autoevaluacion inicial por apartado. Autoria propia.
El resultado de la autoevaluacion se evidencia que la organizacion cuenta con informacion

documentada como soporte a algunas actividades de sus procesos, pero que no estan conformes a

los requerimientos de informacion documentada de la norma NTC ISO 9001: 2015.
5.2 Revision de informacion documentada

Conforme a los resultados de la autoevaluacion y para dar cumplimiento al segundo objetivo
trazado se revisara los apartados de la NTC ISO 9001:2015 a lo que haga referencia de controlar y

mantener la informacion documentada que estén conformes frente a los requisitos de la norma.



5.2.1

Comprension de la organizacion y de su contexto.
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De acuerdo con (ICONTEC, 2015) en el numeral 4.1 la organizacién debe: “determinar las

cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propdsito y su direccion estratégica y

que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos del SGC” (p.5).

Para dar cumplimiento se realiza el analisis de contexto de la organizacion identificado las

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas; se evalta la probabilidad de ocurrencia (bajo,

media y baja) y la magnitud. (baja, media y alta).

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Vigente desde: Cédigo:
01-10-2019 Pagina 1 de 1 GC-AN-001
Versién: 01
OPORTUNIDADES - EXTERNA DEBILIDADES - INTERNO
8
S o]
5 2 D A L. e B AC
3 A Mercado en crecimiento en Inteligencia de 2
?' © Negocios y Analitica E
s 3 B,C B Ampliacién del portafolio de productos y S - A Deficiencia generacion demanda
E = servicios. E B Oportunidad de mejora en los cierres de los
3 C Servicios Offshore °
T © D Alianzas 2 C No existe un plan de investigacion, desarrollo
] 3 a o E D itacio
o o £ y capacitacion
o ° D Falta de estructuracion de roles y
) N K] responsabilidades
Baja Media Ata % o~ E Falta disciplina operativa
Magnitud i3
a
E
1 2 3 4 5
Magnitud de la debilidad
AMENAZAS - EXTERNA FORTALEZAS - INTERNA
s
5 2 AB,C,D Lo° 8 ® A
3 H
S © A Baja oferta de recursos técnicos £
8 3 B Servicios sustitutos en inteligencia de 8 <« D
i s
g = negocios y analfica 5 A Experiencia y conocimiento en Inteligencia de
k-] C C en el mercado g- Negocios Bl
E - D Situacién Pais (Variables Macroeconémicas) f‘é B Portafolio consolidado de productos y
o =g g - servicios
o ° C Recursos comprometidos certificados
) 3 K D Base instalada referenciable
Baja Media Alta g
§ o
Magnitud E
a
E
1 2 3 4 5
Magnitud de la fortaleza
Elaboré: Revisoé: Aprobd
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo

Figura 17. Contexto de la organizacion. Autoria propia (2019)

5.2.2

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

De acuerdo (ICONTEC, 2015) en el numeral 4.2 la organizacidn debe: “determinar: a) las partes

interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de calidad, b) los requisitos pertinentes de
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estas partes interesadas para el sistema de gestion de calidad y segiin el aparado 4.3 debe

mantenerse como informacién documentada” (p.5).

Se realiza la identificacion de necesidades y expectativas de las partes interesadas autoria propia.

Anexo (2) GC-PT-001 Partes interesadas.
5.2.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad.
De acuerdo (ICONTEC, 2015), en el numeral 4.3 la organizacion debe:

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de calidad para
establecer su alcance...el alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y
proporcionar la justificacion para cualquier requisito que la organizacion determine que no es aplicable para

el alcance de su sistema de gestion de calidad.” (p.6)

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ente desde: 01-10- Codigo
9 Pagina 1 de 1 GC-AL-00
Alcance

El sistema de gestion de calidad ls empres=s de Software ubicada en |5 ciudad de Bogota D.C. cubre los procesos
necesarios en la comercishizacidn de productos y senvicios de anadlisis de datos de las diferentes fusntes de informacidn
disponibles de los clientes para la mejora de ioma de decisiones.

1. Historial d= Cambios

Fecha WVersion Cambios

Ir
g
[=]
x
i
L
I
[=]

nbre: Maombre

argo Cargo

Figura 18. Alcance del sistema de gestion de calidad. Autoria propia. (2019)
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524 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
5.2.5 Mapa de procesos.

De acuerdo (ICONTEC, 2015) en el numeral 4.4.1 la organizaciéon debe “Determinar los
procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y su aplicacion por lo que segun el literal

(b) debe determinar la secuencia e interaccion de los procesos. (p.6).

Para dar cumplimiento realiza la identificacion de los procesos de la organizacion y la

interrelacion asociado entre cada uno de ellos para la prestacion del servicio.

\ Procesos Estratégicos \

- |

. B Capacitaciony ,
> Comercial ——+  Consultoria  ——— Soporte »

Recursos humanos y Fisicos Recursos Financieros

| Procesos de Apoyo |

Figura 19. Mapa de Procesos. Autoria propia. (2019)

5.2.5.1 Procesos estratégicos. Se encuentra vinculado al proceso de direccionamiento,
como el encargado de guiar los procesos misionales, mediante pautas de gestion o estrategias y los

procesos de apoyo le ayudan a su desarrollo.
5.2.5.2 Procesos misionales.

Se encuentran de manera directa en el desarrollo de la actividad:
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Comercial: proceso encargado de promocionar y comercializar los servicios de la organizacion,

mediante la aplicacion de estrategias que garanticen el contacto y el seguimiento a los clientes.

Consultoria: asesoria en el desarrollo de aplicaciones y soluciones de inteligencia de negocios
del proveedor de licencias como fuente para la toma de decisiones de los clientes, su participacion
dentro de la actividad econdmica se basa en entendimiento de los requisitos, disefio de arquitectura,

despliegue, entregas conformes y documentacién del servicio adquirido o contratado con el cliente.

Capacitacion y soporte: capacitacion de los servicios del proveedor de licencias a usuarios y

planes de actualizacion de software y el soporte del mismo.

5.2.5.3 Procesos de apoyo. Recursos humanos y fisicos: proceso relacionado con el

personal e infraestructura para una correcta gestion de recursos.
Recursos financieros: planeacion, organizacion y control de los recursos financieros.

5.2.5.4 Caracterizacion de procesos. De acuerdo (ICONTEC, 2015) en el numeral 4.4

sistema de la calidad y sus procesos la organizacion debe:

Determinar, las entradas requeridas y las salidas esperadas, aplicar los criterios y métodos necesarios
para asegurarse la operacion eficaz y el control de los procesos, recursos necesarios asegurando la
disponibilidad, las responsabilidades y autoridades, abordar riesgos y oportunidades, evaluar e

implementar cualquier cambio. (p.6).

Para la empresa de software se manejaron 6 caracterizaciones basado en el mapa de procesos,

se tienen en cuenta los siguientes aspectos:

e Tipo de proceso: estratégico, misional y apoyo

e Objetivo: es el propdsito del proceso. La mision u objeto debe inspirar los indicadores.

e Responsable: funcidn a la que se le asigna la responsabilidad del proceso y de la obtencion de
los resultados esperados. Para ello debe tener la capacidad de liderar, implicar y movilizar a los
actores que intervienen.

e Alcance: establece la primera actividad y la tltima actividad

e Entradas: se tiene en cuenta si el proveedor del insumo es externo o interno.

e Actividades: descritas conforme el ciclo PHVA.
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Salidas: servicios y/o productos y las partes interesadas interna o externa.

Requisitos legales: mandatos que deben seguirse para la prestacion del servicio.

Requisitos de los servicios y productos: Estos requisitos incluirian las especificaciones que los
productos y servicios tienen que cumplir con el fin de ser legalmente aceptados para la venta.
Requisitos de las partes interesadas: expectativas y necesidades de clientes, empleados, socios,
entidades gubernamentales y proveedores (aliados).

Gestion del riesgo: riesgos y oportunidades asociadas al proceso.

Indicadores: permiten hacer una medicion y seguimiento orientados al cumplimiento de
objetivo del proceso.

Recursos: se evalua teniendo en cuenta las SM (mano de obra, maquinaria, materiales, medio
ambiente y método)

Documentos asociados al proceso como lo son procedimientos, formatos y documentos

externos.



CARACTERIZACION DE PROCESOS
Vigente desde: Cédigo:
01-10-2019 Pagina 1 de 1
Version: 01
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Figura 20. Formato de caracterizacion de procesos. Autoria propia (2019)
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Las caracterizaciones se encuentran en los siguientes anexos de autoria propia.
Anexo 3. CN-CR-001 Consultoria.

Anexo 4. CS-CR-001 Capacitacion y soporte.

Anexo 5. CM-CR-001 Comercial.

Anexo 6. DR-CR-001 Direccionamiento.

Anexo 7. GF-CR-001 Recursos financieros.

Anexo 8. GR-CR-001 Recursos humanos y fisicos.

5.2.5.5 Riesgos y oportunidades.

De acuerdo (ICONTEC, 2015) en el numeral 4.4.1 la organizacion debe:

Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la
organizacion, y debe: f) Abordar riesgos y oportunidades y determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades, 6.1.1. Al planificar el sistema, la organizacion
debe considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1. y los requisitos en el apartado 4.2., y determinar
los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de: a) asegurar que el sistema pueda lograr
sus resultados previstos, b) aumentar los efectos deseables, prevenir o reducir los efectos no deseados, d)

Lograr la mejora.

6.1.2. La organizacion debe planificar: a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades y
b) La manera de: Integrar e implementar las acciones en los procesos del sistema y evaluar la eficacia de

estas acciones. (p.8).

Los criterios para abordar los riesgos en la organizacion se definieron fue evitar, mitigar,

compartir y asumir.

De otro lado la (ICONTEC, 2018) “El proceso de gestion del riesgo implica la aplicacion
sistematica de politicas, procedimientos y practicas a las actividades de comunicacién y consulta,
establecimiento del contexto y evaluacion, tratamiento, seguimiento y revision, registro e informe

del riesgo” (p.5). Este proceso se ilustra en la siguiente figura.
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Alcance, contexto,
criterios

Evaluacion del riesgo
Identificacion
del riesgo
Analisis
del riesgo
Valoracion
del riesgo

Tratamiento de|

COMUNICACION Y CONSULTA

SEGUIMIENTO Y REVISION

REGISTRO E INFORME

Figura 21. Proceso gestion del Riesgo. (ICONTEC, 2018)

5.2.5.5.1 Identificacion del riesgo. Se identifican los riesgos importantes asociados a cada
proceso estratégico, misional y de apoyo y que pueden afectar el logro de los objetivos del sistema
de gestion de calidad de la organizacion. Se tienen en cuenta los componentes, causa y
consecuencias.

5.2.5.5.2 Anadlisis del Riesgo. Se establece el nivel de riesgo teniendo en cuenta los siguientes

criterios de probabilidad e impacto.

Probabilidad

El evento puede ocurrir entre el 0% y 39% de veces

o/ _ 0
1 0% -39% que se desarrolla la actividad

El evento puede ocurrir entre el 40% y 79% de veces

2 0/ _7Q0
LECNY 2 40%-79% que se desarrolla la actividad

El evento puede ocurrir mas de 80% de veces que se
o/ _ 0
3 80%-100% desarrolla la actividad

Figura 22. Probabilidad del riesgo. Autoria propia. (2019)



Descripcion Financieros

Operacionales

Si el hecho llegara a

. Perdidas mayores
presentarse, tendria graves

Suspension o interrupcion
de las actividades

20 . a 5.000.000 . : ,
consecuencias o efectos . indefinidamente o por mas
. millones. ,
sobre la organizacion. de 10 dias.
Si el hecho llegara a Perdidas entre Suspensién o interrupcion
Moderado 10 presentarse, tendria medianas 1.000.000 y de las actividades o
consecuencias o efectos 5.000.000 ,
o . reprocesos de 2 a 5 dias.
sobre la organizacion. millones.
Siezleﬁf:iz lizlglg?aaba'o Menores de Suspension o interrupcion
s P ’ J 1.000.000 de las actividades o
impacto o efecto sobre la )
millones reprocesos de 8 horas.

organizacion.

Figura 23. Nivel de impacto del riesgo. Autoria propia. (2019)

Impacto Mapa de Riesgos

Medio

Probabilidad

Figura 24. Mapa de riesgos. Autoria propia. (2019)
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5.2.5.5.3  Evaluacion de riesgos. Se realiza la priorizacion de los riesgos segun el criterio de

la organizacion, se establecen los siguientes parametros:

Resultado Tratamiento

accion

No se tolera el riesgo, se requiere definir planes de

mejorar o implementar nuevos controles.

Se tolera el riesgo, se puede generar planes para

Se acepta el riesgo, no requiere plan de accion.

Figura 25. Tratamiento del riesgo. Autoria propia (2019)
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Se genera plan de accidn por su prioridad al riesgo que como resultado sea “INTOLERABLE”,

con el fin de mitigar su ocurrencia en la organizacion.

Por lo que se genera plan de accion para los riesgos intolerables de los siguientes procesos:

RIESGO CAUSAS CONSECUENCIAS PROBABILIDAD [ IMPACTO (R.INHERENTE( RESULTADO
1. Requerimiento incompletos o ambiguos.
2. Mala planeacion de tiempos yrecursos.
3. Falta de acompanamiento de los clientes en el
levantamiento de los requerimientos. 1. Reprocesos.
4. Retrasos en la especificacion de los requerimientos. 2. Aumento de los costos operativos.
5. Modificacion continua de requerimientos. 3. Perdida de tiempo yrecursos.
R1.Demoras en la entrega de proyecto 6. Modificaciones incorrectas de las especificaciones. 4. Perdida de clientes, cliente 3 20 60
7. Entendimiento errado de los requerimientos. inconforme.
8. Desconocimiento de la légica del negocio.
9. Errores de fuentes de informacion o incompatibilidad de
software.
10. Riesgos del proyecto no identificados
i = - 1. Perdida e insatisfaccién del cliente.
1. Errores de programacion, disefo o codigo. ’ N :
L 2. Clientes: desconocimiento del
2. Errores de documentacion. funcionamiento.
R2. Software con errores 3. Incorrecta definicion de requerimientos. : 3 20 60
I 3. Reproceso.
4. Fallas de comunicacion cliente- Consultor. . .
. 5. Perdida de buena imagen del
5. Deficiencia en el proceso de pruebas.
proveedor.
1. Perdida de estabilidad del Sistema.
. N 1. Actualizaciones o software mal intencionados. 2 f—’erdlda de datos y confidencialidad de
R3. Vulnerabilidad de seguridad y - . la informacion.
- N " 2. Mala operacion de los usuarios. 3 10 30 MEDIO
confidencialidad de la informacion. - K " 3. Demandas.
3. Dafios en los datos fuentes de informacion. . .
4. Ajustes en el software lo que requiere
de mas recursos.
TRATAMIENTO
RIESGO CRISTERIO PLAN DE ACCION RESPONSABLE REGISTRO GECHAY
R1 Mitigar 1. Procedimiento para abordar riesgos y oportunidades EZ‘S:::ZIES ingeneria GC-PR-002 12/10/2019
- 1. Encuesta de satisfaccion al cliente. Estudiantes ingeneria CN- FO-005
R2 Mitigar 2. Procedimiento para la toma de acciones correctivas o de mejora Industrial GC-PR-001 1211012019
. . . . ’ s :
Figura 26. Riesgos intolerables y planes de accion proceso consultoria. Autoria propia.
RIESGO CAUSAS CONSECUENCIAS PROBABILIDAD | IMPACTO (R.INHERENTE| RESULTADO
e 1. Incumplimiento de objetivos.
1. Inadecuada programacion. . e .
2. Inadecuada socializacién y divulgacién del programa de 2-Baja satisfaccion de los clientes.
Capacitacion deficiente e insuficiente c;pacitacién y 9 prog 3. Errores de operacion de los usuarios 2 10 20 MEDIO
3. Dificultades en la disponibilidad de recursos. (des conﬁg}{raclon delos médulos o
programacion)
1. Falta de seguimiento. 1. Quejas y reclamos
Demoras excesivas en la reparacion de |2. No hay definicion de prioridad . J_ y . L
. - 2. Sanciones por incumplimieno. 3 20 60
defectos o errores. 3. Caso de dificil solucién. . .
. i . 3. Perdida de clientes.
4. Falta de informacion por parte del cliente.
TRATAMIENTO
RIESGO CRISTERIO PLAN DE ACCION RESPONSABLE REGISTRO FECHA EJECUCION
R1
R2 Mitigar  |F de medicion de al cliente Estudiantes de Ingeneria CN-PR-002 11012019
Industrial

Figura 27. Riesgos intolerables y planes de accion proceso capacitacion y soporte. Autoria propia. (2019)



RIESGO CAUSAS CONSECUENCIAS PROBABILIDAD | IMPACTO |R. INHERENTE| RESULTADO
1. Salarios no competitivos con el mercado. 1.Bajo desempefio.
2. Clima laboral desfavorable. 3. Rotacion del personal con
P . No h: imientc fesi l. imient | .
RA. Desmofivacion del personal 3.No hay crecimiento profesional. conocimiento del servicio 3 20 60
4. Escasas estrategias de retencion del personal. 4. Ausentismos del personal.
5 ion de fio inadecuad: 5. Acciones que indiquen negligencia o
6.Capacitacion deficiente para el desempefio del cargo descuido (errores operacionales).
1.D peno i > de pi
R2. Inadecuada seleccion del personal |1. No actualizacion de la descripcion de los perfiles. 2 In‘s§tls'acc|0n enla prestaclpn del
" . . . servicio por parte de los usuarios finales. 3 20 60
(Outsourcing) 2.No las dela " .
3. Perdida de clientes.
2. Aumento de la rotacion
Ra. Incump“m'em.o de Normatividad 1. Desconocimiento de la normatividad laboral y comercial 1. Sanciones por parte de entidades de 3 10 30 MEDIO
laboral ylo comercial Control.
. ” : 1. Competencia desleal.
R4.F de la infc fid | - . .
‘uga ©ain ormacjf)n confidencia 1.Falta de confidencialidad por parte de los clientes internoy |2. Mal ambiente laboral.
propiedad de la compaiiia a y . . :
M externos, cuyo manejo de informacion sensible es 3. Acciones legales 3 10 30 MEDIO
individuos, entidades o procesos no .
) permanente. 4. Sanciones por parte de entidades de
autorizados.
control.
R5. Infraestructura inadecuada a las . o
. . . " 1. Baja productividad.
labores asignadas al personal (edificio, 1. Falta de mantenimiento preventivo.
. P N . 2. Enfermedades laborales. 1 5 5
equipos, transporte, tecnologia, 2. Pocas inspecciones. .
n 4 1 3. Accidentes laborales.
informatica y de comunicacion)

TRATAMIENTO
RIESGO CRISTERIO PLAN DE ACCION RESPONSABLE REGISTRO FECHA EJECUCION
R1 Mitigar 1. Procedimiento capacitacién y evaluacién de desempefio. Estudiar::‘zsu:‘eﬁ!!‘genieria GR-PR-001 1/10/2019
R2 Miigar  |1. Procedimiento de Seleccion de personal. Es'”“ia';:‘edsu:ii!“genie'ia GR-PR-002 1102019

Figura 28. Riesgos intolerables y planes de accion proceso recursos humanos y fisicos. Autoria propia. (2019)

5.2.5.6 Indicadores de gestion. De acuerdo (ICONTEC, 2015) el apartado 4.4.1 ¢) la
organizacion debe “determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, la
medicion y los indicadores del desempetio relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion

eficaz y el control de los procesos. (p.6)
De acuerdo (ICONTEC, 2015) el apartado 9 la organizacion debe:

9.1.1 generalidades la organizacion debe determinar: a) qué es necesario hacer seguimiento y qué es
necesario medir, b) los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar
los resultados validos, ¢) cuando se debe llevar a cabo el seguimiento y la medicion y d) cuando se debe

analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion

Aparatado 9.1.3. Analisis y evaluacion; la organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion
apropiados que surgen por el seguimiento y la medicion (p.20).

5.2.5.6.1 Estructura del indicador. De acuerdo con la metodologia del departamento
administrativo de la funcion publica establece la estructura para la gestion de indicadores (Departamento

Administrativo de la Funcion Publica, 2012).

e Nombre del proceso: identifica el nombre del proceso al cual corresponde el indicador.
e Tipo de proceso: se establece si se trata de un proceso estratégico, misional, de apoyo o
seguimiento.

e Responsable: Duefio de proceso como el responsable del analisis y las acciones.
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Proposito: identifica el proposito de la medicion del indicador.
Fuente de datos: el duefio de proceso debe conocer de los datos con que se alimentara el indicador,
por ejemplo: Software, resultados de encuestas, verificacion de los servicios entre otros.
Frecuencia: se determina cada cuanto tiempo se debe hacer la recoleccion de los datos para
alimentar el indicador. Anual, semestral, trimestral o mensual.
Tipo de indicadores:
Indicadores de eficacia: medicion de cumplimiento de las mentas referente a los planes y
programas de la organizacion.
Indicadores de eficiencia: medicion en relacion entre los recursos y el grado de aprovechamiento
de los mismos.
Formula del indicador: formula matematica utilizada para el calculo del indicador.
Datos del indicador: datos de las variables para evaluar el indicador, meta, objetivo logrado del
proceso, rango de gestion, grafica, analisis y acciones.
Unidad de medida: magnitud de referencia para la medicion, ejemplo: porcentaje, cantidades

totales.

5.2.5.6.2 Informacion para el analisis.

Meta: el valor que se espera alcance el indicador
Grafico: representacion grafica de los datos.
Analisis y observaciones: consideraciones al respecto de los resultados del indicador.

Acciones de mejora: en los casos que no se cumple con la meta, se puede plantear

acciones de mejora.
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FICHA DE INDICADOR
Vigente desde: Codigo:
01-10-2019 Pagina 1 de 1
Versién: 01

1. INFORMACION DEL INDICADOR

NOMBRE DEL
TIPO DE PROCESO &gi isi imi icio
PROCESO | | ||:| Estrateglcdj Misional |:| Apoyo |:| Seguimientoy medicién
| RESPONSABLE |Maria Cristina Gil Moreno |NOMBRE DEL INDICADOR |
| PROPOSITO | | FRECUENCIA I:I
Formula de calculo Definicion de variables Unidad de medida | Tipo de Indicador |
1 2. Fuente:

Rango de Gestion

Excelente Batisfactori Bueno Aceptable | Insatisfactorio
Superior a o o o
o 81al90% | 71%al 80% | 4%%al 70%
2. DATOS
Ao 2019
Primer semestre Segundo Semestre
Variables ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
1
2.
Semestral #iDIV/O! #DIVIO!
Meta 90% 90%
Rango de Gestion #DIV/0! #;DIV/0!

100,00%
50,00%

0,00%

Mantenimiento infraestructura y/o equipos

Semestre 1

0/

0,00%,

1

Semestral ™ Meta

Analisis y observaciones:

Acciones de mejora:

Figura 29. Estructura de indicador. Autoria propia. (2019)

Se disefan 9 fichas de indicadores de autoria propia.

Anexo 9.

Anexo 10.

Anexo 11.

Anexo 12.

Anexo 13.

CM-FC-001

CM-FC-002

CN-FC-002

CN-FC-001

CS-FC-002

Medicion ventas - visitas

Medicion de propuestas aceptadas por el cliente
Medicién de satisfaccion del cliente

Cumplimiento de requisitos o acuerdos de los proyectos

Atencion de casos segun acuerdos ANS



Anexo 14.

Anexo 15.

Anexo 16.

Anexo 17.

5.2.6

De acuerdo (ICONTEC, 2015) en el numeral 5.2.1 la alta direccion debe:

DR-FC-001

GF-FC-001

GR-FC-001

GR-FC-002

Politica.

Cumplimiento de objetivos
Rentabilidad sobre las ventas
Desempefio del personal

Mantenimiento de infraestructura y/o equipos
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Implementar y mantener una politica de calidad que: a) sea apropiada al propdsito y contexto de la

organizacion y apoye su direccion estratégica; b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento

de los objetivos de calidad; ¢) incluya un compromiso de cumplir con los requisitos aplicables, d) incluya

un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de calidad. (p.7).

Se disefia propuesta de politica de calidad ajustdndose a las necesidades de la empresa de

software.
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POLITICA DE CALIDAD

Wigente desde: 01-10- Codigo
2019 Pagina 1 de 1

Politica de Calidad

Somos una empresa comprometida en ofrecer, a partir del andlisis de datos, productos y servicios de clase mundizl, que
cumplan con las necesidadas y expectativas de las partes interesadas y |s satisfaccion de los dlientes, mediante el uso
eficiente de los recursos y mejoramiento confinuo del sistema de gesticn de la calidad. Gracies a la colsboracion de los
trabsjadores que cuentan con las competencias, compromiso y valores para el cumplimiento de los requisitos del
sistema.

1. Histarial de Cambios

Fecha Version Cambios
Elabard Rewis A a
Mombre Mombre Mombre
Cargo Cargo Cargo

Figura 30. Politica de calidad. Autoria propia.

5.2.7 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.
De acuerdo (ICONTEC, 2015) en el apartado 6.2.1 la organizacion debe:

Establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad. Los objetivos deben: a) se coherentes con la politica, b) ser medibles, c)
tener en cuenta los requisitos aplicables, d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios

y para el aumento de la satisfaccion del cliente, e) ser objeto de seguimiento. (p.8).

Se disefia propuesta de objetivos de calidad ajustdndose a las necesidades de la empresa de

software.
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OBJETIVOS DE CALIDAD

Vigente desde: 01-10- Codigo
19 Pagina 1 de 1
sign:

[Objetivos de Calidad

= (Dfrecer productos y senvicios de clase mundial y de calidad para stender las necesidades y expectativas de las partss
interesadas.

+ Brindar consulionia de alto nivel de para asegurar el cumglimiento de los estandares de los productos ¥ servicios
establecidos por lss partes inferesadas extemas o que conlleva a la satisfaceion de kos clizntes.

+ Ewaluar el desempeho y eficacia del sisterna del sistema de gestidn de calidad para sleanzar ks mejora continua.

1. Histarial d= Cambios

Fecha Version Cambias
Elaborg Rewis A 5]
Nombre Mombre Mombre
=10 Cargo Cargo

Figura 31. Objetivos de calidad. Autoria propia.

5.2.8 Verificacion de la informacion documentada.
De acuerdo (ICONTEC, 2015) en el apartado 7 informacién documentada establece:

7.5.2 Creacion y actualizacion: la organizacion debe asegurarse de la identificacion y descripcion
(ejemplo: titulo, fecha, autor o niimero de referencia), el formato y sus medios de soporte y la revision de

aprobacidn con respecto a la idoneidad y adecuacion.

7.5.3 Control de la informacién documentada: la informacién documentada requerida por el sistema y
por esta norma se debe controlar para asegurarse de que esté disponible y adecuada para su uso, estar
protegida adecuadamente. Para el control de la informacion documentada la organizacion debe tratar las
siguientes actividades segun sea: distribucion, acceso, recuperacion y uso, almacenamiento y preservacion,

control de cambios y conservacion y disposicion. (p.9).
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5.2.8.1 Identificacion. Debido a que la informacion encontrada en cada proceso no esta
codificada; para asociarla se disefia la siguiente jerarquia con el codigo de identificacidon por tipo

de documento y proceso.

Tipo de Documento Codigo Tipo de Documente  Codigo
Manual de calidad MC Acuerdo AC
Mapa de Procesos MP Curso cU
Caracterizacion de proceso CR Requisito RQ
Manual de cargos v funciones MF Politica PO
Procedimientos PR Organigrama OR
Instructivos IN Externo EX
Programas PG Encuesta EN
Planes PL Objetivos OB
Listado LT Partes Interesadas PT
Formatos FO Ficha EC
Matriz MT Perfil del Cargo PC

Figura 32. Codificacion tipo de documento. Autoria propia. (2019)

Proceso Codigo
Direccion DR
Gestidon Fmanciera GF
Gestion de Recursos Humanos y

Fisicos GR
Comercial CM
Consultoria CN
Capacitacion y Soporte CS
Calidad GC

Figura 33. Codificacion por proceso. Autoria propia. (2019)

5.2.8.2 Informacion documentada de la organizacion evidenciada en la aplicacion de

autoevaluacion inicial.

En la caracterizacion de los procesos se resume que en informacion documentada hay 50
documentos donde el 54% es documentacion interna y un 46% documentacion externa del

proveedor de licencias que soportan algunas actividades.
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Figura 34. Informacion documentada interna/ externa empresa de software. Autoria propia (2019)

CM- Comercual GC- Gesnon calidad
Tipe decumento Cantidad Tipo doecumento Camtidad
Externo 1 Orzanigrama 1
CN- Consulraria GR- Gesnion de recursos humanos v fismeos
Tipo documento Cantidad Tipo documento Camtidad
Externo g Formatos 1
Formatos 4 Matniz 2
Procedimisntos 1 Politica 1
CS- Capacitacidn y seporte DER- Direccidgn
Tipe decumenta Cantidad  Tipe decumento Camtidad
Acuardo 1 Extarno 2
Cur=o 3
Externo 11 GF- Gestion financiera
Formatos 2 Tipe decumento Camtidad
Fequizito 2 Formatos 3
Instroctivos 1

Figura 35. Tipo de documentos y cantidad de informacion asociada a los procesos. Autoria propia. (2019)

5.2.83 Formato, estructura, encabezados y pie de pdgina.
(Lopez, 2015) Sugiere:

Establecer un formato y estructura comtn permite dar homogeneidad a los documentos y les facilita a
los usuarios la labor de identificacion y busqueda de informacion. La estructura habitual en un documento
de calidad debe ser el siguiente: portada, indice, objeto y campo de aplicacion, definiciones,
responsabilidades, autoridades, desarrollo, documentos y registro de referencia, anexos), también se deben
identificar (mediante un titulo y codigo), identificar las partes responsables de su elaboracion, revision y
aprobacion y mostrar la evidencia de estas dos etapas del control del documento) e incluso indicar si se trata

de una copia controlada. (p.58).
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TIﬁULO DEL DOCUMENTO
(Logo empresa)
Vigente desde: DD-MM-AAAA Codigo: Ki-KH-KKK
Version: X Pagina 1de 2
Figura 36. Encabezado. Autoria propia. (2019)
Elabord Rewvisd Aprobd
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo

Figura 37. Pie de pagina.Autoria Propia (2019)

En la revision de la informacion documentada interna el 100% no esta conforme a la estructura
y contenidos en el caso de los procedimientos, instructivos y de manera general lo relacionado con
los encabezados y/o pies de pagina donde permitan identificar el tipo de documento, titulo, codigo,

fecha de emision, nivel de revision y control de cambios para los casos que aplique.

5.2.84 Control de informacion documentada. De acuerdo (ICONTEC, 2015) en el

apartado 7.5.3.1 informacion documentada establece:

La informacion requerida por el sistema y por esta norma se debe controlar para asegurarse de que: a)
esté disponible y adecuada para su uso, donde y cuando se necesite, b) estd protegida adecuadamente (contra

perdida de confidencialidad, uso inadecuado, o pérdida de integridad).

Apartado 7.5.3.2 para el control de la informacion documentada, la organizacion debe tratar las
siguientes actividades, segin sea: a) distribucion, acceso, recuperacion y uso, b) almacenamiento y

preservacion. ¢) control de cambios (control de version). d) Conservacion y disposicion.

La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina como necesaria para la

planificacion y operacion del sistema se debe identificar seglin se adecuado y controlar. (p.12).
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Para llevar el control de la informacion documentada interna y externa se disefia dos matrices
donde se tuvieron en cuenta los aspectos como: tipo de documento, codificacion, version, estado
(aprobado, anulado, obsoleto), disponibilidad de la version vigente, responsabilidad (revisar,
aprobar, conservar), almacenamiento (medio, lugar, ruta de acceso y clasificacion), tiempo de

retencion, disposicion final y acceso.

MATRZ DE CONMROL IFORMACID N DDIUMENT ADA

Figura 38. Matriz de informacion documentada. Autoria propia. (2019)

Para la informacién documentada que tenia vigente la empresa de software se registra en las
matrices como version 1 y se ajustan los encabezados y pies de pagina, quedando a disposicion de
la organizacion la responsabilidad, el medio de almacenamiento, tiempo de retencion, disposicion

final y acceso. (Anexo 37 y 38).

A continuacion, se presenta un resumen de la informacion documentada registrada en la matriz

de la empresa de software y autoria propia.

Autoria propia Empresa de software

Tipo de documento Cantidad Tipo de documento Cantidad
Alcance SGC 1 Acuerdo 1
Analisis de contexto 1 Curso 9
Caracterizacion de proceso 6 Formatos 12
Ficha 9  Instructivos 1
Formatos 10 Matriz 1
Mapa de Procesos 1 Organigrama 1
Matriz 6 Perfil del Cargo 10
Objetivos 1 Politica 1
Partes Interesadas 1 Procedimientos 1
Politica 1 Requisito 2
Procedimientos 5 Total 39
Total 42

Figura 39. Resumen matriz de informacién documentada interna. Autoria propia. (2019)
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5.3 Autoevaluacion final

Para dar cumplimiento al tercer objetivo y una vez se realiza la revision y diseio de la

informacion documentada con base a los requisitos de la NTC ISO 9001: 2015, se aplica el formato

de autoevaluacion para identificar el porcentaje de cumplimiento.

5.3.1 Resultados de autoevaluacion final.

Se evidencia un aumento del cumplimiento de la informacion documentada conforme a los
requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2015.

Comparativo autoevaluacion inicial Final

80100% —

60,00% _<i%s
40.00% —

2000% —

0.00%

No Cmnp]_e
Cumple
parcialmente Cumple

Inicial ™ Final

Figura 40. Comparativo porcentaje autoevaluacion inicial vs Final. Autoria propia. (2019)

La siguiente figura muestra los resultados de la aplicacion de la autoevaluacion por apartado y
su porcentaje de cumplimiento frente al porcentaje meta.
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Informacién documentada NTC ISO 9001:2015

60.00%
50.00%
40.00%

30.00%

Porcentaje

20.00%

e e -,
4 5 6 7 8

0.00%

9 10
u Meta 7.41% 3.70% 3.70% 14.81% 55.56% 11.11% 3.70%
= Cumple 7.41% 3.70% 3.70% 14.81% 44.44% 3.70% 0.00%

Figura 41. Resultado autoevaluacion final por apartado. Autoria propia. (2019)

Del resultado de la autoevaluacion final los apartados de contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion y apoyo tienen un cumplimiento del 100% en informacién documentada. Con el
desarrollo del proyecto la informacion documentada de la NTC ISO 9001: 2015 cumple en un

77,78%, cumple parcialmente 7,41% y no cumple un 14,81%.
5.4 Evaluacion costo beneficio

Para dar cumplimiento al cuarto objetivo del proyecto, se realiza la evaluacién de costo
beneficio del proyecto acudimos a dos cotizaciones de consultores en sistemas de gestion de
calidad, evaluando solo la fase de planear en lo relacionado con la informacién documentada.
(Anexo 40 y 41). En la siguiente figura se evidencia el comparativo de los costos; incluyendo el

costo presupuesto de los estudiantes.

Comparativo costos de informacion
documentada ISO 9001: 2015

6.000.000

4.500.000

CAYG SAS LUZDARY R ESTUDIANTES

Figura 42. Comparativo costos de informacion documentada ISO 9001: 2015. Autoria propia. (2019)
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El desarrollo del proyecto tiene un beneficio econdmico para la empresa de software, lo que

indica que es un ahorro promedio de $4 567 433, lo que corresponde a un 25% de una inversion

para lograr certificarse en la ISO 9001: 2015, la cual segtn la propuesta comercial de CAYG SAS

estaen $ 18 000 000.

Por otro lado, también representa un beneficio para la organizacion ya que antes de iniciar con

la implementacioén del sistema de gestion, la organizacion debe mantener y conservar algunos

documentos y registros que no se pueden valorar si se cumplen o no, sino que simplemente es de

obligatorio cumplimiento. De la misma manera la norma al ser tan flexible con la documentacién

y como resultado de la identificacion de riesgos se pudieron generar planes de accidon para mitigar

los riesgos y de otro lado fortalecer el sistema de gestion de calidad principalmente la planeacion

estratégica, en el enfoque al cliente, riesgos y oportunidades y mejora continua.

5.5 Cronograma

N Actividad Tul e

Oct

SEM 3 | SEM 4

Semana

SEM 1|SEM 2 [SEM 3 SEM 1

1 Disefio y aplicacion de Autoevaluacion

2 |Revision de la informacion documentada

Comprension de las necesidades y
3 |expectativas de Ias partes interesadas
4 |Mapa de procesos y caracterizaciones

W

Disefio de la politica v objetivos

Disefio de para controlar y mantener la
informacion documentada

Plan de mejora riesgos inherentes

Medicion y seguimiento (indicadores)

O |0 |3

Aplicacion autoevaluacion final

1

(=}

Andlisis de costo y beneficio

Figura 43. Cronograma de actividades. Autoria propia. (2019)

5.6 Presupuesto

Item Cantidad |Valor Unitario |Valor total
Horas estudiantes 852 Horas $ 3.250 $ 2.769.000
Transporte 6 8 2300 $ 13.800
Internet 852§ 375 $  319.500
Asesoria externa 4 Horas $ 25.000 $ 100.000
Total proyecto $3.202.300

Figura 44. Presupuesto del proyecto. Autoria propia. (2019)

SEM 2
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Conclusiones

En resultado de la autoevaluacion inicial permiti6é identificar los requisitos de informacion
documentada que no estan conforme a la norma NTC ISO 9001: 2015, por lo que da paso a hacer
la verificacion de la documentacion frente a los apartados del sistema de gestion de calidad y
disefiar propuestas de mejora que se ajusten a las necesidades de la organizacion y paralelamente

dar cumplimiento a los requisitos de informacion documentada de la NTC ISO 9001: 2015.

Como resultado de la revision de informacion documentada y la valoracién de riesgos se
establece plan de accion de mejora para los riesgos inherentes para mitigar el impacto negativo en
la organizacion enfocados a la medicion del desempefio en relacion con los objetivos del sistema
de gestion de calidad; que permita a la organizacion identificar los riesgos y establecer planes de
mejora en todos los niveles de la organizacion y otro lado que la organizacion tenga claridad de la
importancia controlar y mantener la informacion documentada como evidencia objetiva del

desarrollo de la actividad econdmica ante un ente certificador y las partes interesadas.

Al disenar la informacioén documentada del sistema de gestion de calidad permite a la empresa
de software dirigir los esfuerzos para lograr la certificacion de la NTC ISO 9001: 2015, lo que
representa una oportunidad en el mercado para atender las necesidades y expectativas de los
clientes actuales y clientes futuros que dentro de sus procesos licitatorios y calificacion de
proveedores; quienes la certificacion en calidad como uno de los items de cumplimiento para su

participacion o permanencia como proveedor de un servicio.

La inversion en un sistema de gestion de calidad, permite a las organizaciones tener la capacidad
de garantizar los productos y servicios a los clientes, por lo que la iniciativa por parte de la
organizacion y la aplicacion de los conocimientos de los estudiantes de ingenieria industrial, dan
bases importantes para que inicien con la implementacion del sistema, el control de los procesos,

cumplimiento de los objetivos organizacionales, satisfaccion del cliente y mejora continua.
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Recomendaciones

La empresa de software debe realizar la implementacion del sistema de gestion de calidad por
lo que desde la gerencia debe crear una cultura de calidad y gestion del cambio en todos los niveles
de la organizacion. De otro lado la formacion de los lideres de procesos en lo relacionado con la

NTC ISO 9001: 2015, riesgos y auditoria.

La organizacién con la certificacion de ISO 9001: 2015 al garantizar la calidad de los productos
y servicios tendran un mayor oportunidad de negocio y mejora de relaciones con el entorno
empresarial, por lo que a futuro la inversion en la implementacion dara respuesta a las necesidades
y expectativas de las partes interesadas y cobertura del mercado como lo son empresas privadas,

mixtas y publicas.

La norma ISO 9001: 2015 ya que se encuentra alineada con otras normas como la de medio
ambiente, seguridad y salud en el trabajo y seguridad de la informacion se pueden integrar los

sistemas para una gestion mas efectiva de las areas de la organizacion.
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AUTOEVALUACION NTC ISO 9001:2015

EMPRESA: Empresa de Tecnologia
NOMBRE: Yuri Marcela Jimenez Lombana Estudiante Universitaria Uniagustiniana
NOMBRE: Jeisson Javier Ramirez Ledn Estudiante Universitaria Uniagustiniana
REQUISITOS "INFORMACION DOCUMENTADA"
- - - ple | - = No P No_aplica
4
4/4.1 COMPRESION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO
La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propdsito y su direccion estratégica, y que afectan a su
4/4.1 capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de Calidad
La organizacion debe realzar seguimiento y la revision de la informacion sobre
4/4.1 estas cuestiones externas e internas
COMPRESION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
4/4.2 INTERESADAS
La organizacion debe determinar, debido a si efecto o efecto potencial en la
capacidad de la organizacion de proporcionar regularmente productos y servicios
4/4.2 que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables
4/4.2 a) Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad.
b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de
4/4.2 gestion de la calidad
La organizacion debe realzar el seguimiento y ka revision de la informacion sobre
4/4.2 estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE
4/4.3 CALIDAD
La organizacion debe determinar los limites y la aplicabiidad del sistema de gestion
de la calidad para establecer su alcance. Cuando se determina este alcance, se
4)4.3 debe considerar:
4/4.3 a) Las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1
b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado
4)4.3 4.2
4/4.3 c)Los productos y servicios de la organizacion.
La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional sin
son aplicables dentro del alcance determinado de su sistema de gestion de la
4)4.3 calidad.
El alcance debe estar disponible y mantenerse como informacion documentada. El
alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubierto, y
proporcionar la justificacion para cualquier requisito que la organizacion determine
4/4.3 que no es aplicable para el akcance de su sistema de gestion de la calidad.
La Conformidad de la norma sdlo se puede declarar si los requisitos determinados
como no aplicables no afectan a la capacidad o responsabiidad de la organizacion
de asegurarse de la conformidad de los productos servicios y el aumento de la
44.3 satisfaccion del cliente.
4/4.4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SUS PROCESOS
La Organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de calidad, incluidos los procesos necesarios
4/4.4.1 y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos.
La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
4/4.4.1 gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion y debe:
4/4.4.1 a) Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de los procesos
4(4.4.1 b) Determinar la secuencia e interaccion de los procesos.
c) Determinar y aplicar lo criterios y lo métodos incluyendo el seguimiento, la
medicion y los indicadores de desempefio relacionados) necesarias para
4/4.4.1 asegurarse la operacion eficaz y el control de procesos
d) Determinar los recursos necesarios para los procesos y asegurarse de su
4/4.4.1 disponibiidad
4(4.4.1 e) Asignar las responsabiidades y autoridades para los procesos.
) Abordar riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del
4(4.4.1 apartado 6.1
g) Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
4/4.4.1 asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos.
4/4.4.1 h) Mejorar los procesos y sistema de gestion de la calidad.
4/4.4.2 Cuando la sea necesario la organizacion debe
4/4.4.2 a) Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de los procesos.
b) Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los
4/4.4.2 procesos se realizan segun lo planificado.
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5 5|LIDERAZGO
5[5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5/5.1.1 Generalidades
5/5.1.1 La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al SGC
5[5.1.1 a) Asumiendo la rendicion de cuentas de la eficacia del SGC
b) Asegurando que se establezcan para SGC: La polttica de a calidad y los
objetivos de calidad y qué estos sean compatibles con el texto la direccion
5/5.1.1 estratégica de la organizacion.
5/5.1.1 ) Asegurando la integracion de los requisitos del SGC en los proceso de negocio.
d) Promoviendo el uso del enfoque basado en procesos y el pensamiento basado
5/5.1.1 €en riesgos
5/5.1.1 e) Asegurando que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles
f) Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con
5[5.1.1 los requisitos del sistema.
5/5.1.1 g) Asegurando que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles
h) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la
5/5.1.1 eficacia del sistema.
5/5.1.1 i) Promoviendo la mejora
j) Apoyando a otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo
5/5.1.1 aplicado a sus areas de responsabiidad.
5/5.1.2 Enfoque al Cliente
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso respecto al enfoque al
5/5.1.2 cliente asegurandose de que:
a) Se determinan, se comprometen y cumplen coherentemente los requisitos del
5/5.1.2 cliente y los legales y reglamentarios.
b) Se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que pueden afectar ala
conformidad de los productos y servicios y la capacidad de aumentar la
5/5.1.2 satisfaccion del cliente.
5/5.1.2 c) Se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccion del cliente.
5[5.2 POLITICA
5[5.2.1 Establecimiento de la politica de Calidad
La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una poltica de calidad
5[5.2.1 que:
a) Sea apropiada al prop6sito y al contexto de la organizacidn y apoya su
5/5.2.1 direccion estratégica
b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de
5/5.2.1 la calidad
5/5.2.1 Incluya el compromiso de:
5/5.2.1 Cumplir los requisitos aplicables
5[5.2.1 Mejora continua del SGC
5/5.2.2 Comunicacion de la Poltica de Calidad
5/5.2.2 La poltica de calidad debe:
52
5/5.2.2 b) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.
5/5.2.2 c)Estar disponble para las partes interesadas, segun corresponda.
5/5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para
5/5.3 los roles se asignen, se comuniquen y se entidad dentro de la organizacion.
5/5.3 La alta direccion debe asignar la responsabiidad y autoridad para:
5[5.3 a) Asegurarse de que el sistema es conforme con los requisitos de ka norma.
5/5.3 b) Asegurarse de que los procesos estan dando las salidas previstas.
¢) Informar a la atta direccidn sobre el desempefio del sistema y sobre las
5/5.3 oportunidades de mejora.
d) Asegurarse de que se promueva el enfoque al clente a través de la
5/5.3 organizacion.
e) Asegurarse de que l integridad del sistema de gestion de la calidad se
5/5.3 mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema.
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[3 6/PLANIFICACION
6[6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Al planificar el sistema , la organizacion debe considerar las cuestiones referidas en
el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2 y determinar los
6[6.1.1 riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de:
6[6.1.1 a) Asegurar que el sistema pueda lograr sus resultados previstos
66.1.1 b) Aumentar los efectos deseables
6(6.1.1 c) Prevenir o reducir efectos no deseados
6(6.1.1 d) Lograr la mejora
6(6.1.2 La organizacion debe planificar
6(6.1.2 a) Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades
6/6.1.2 b) La manera de:
6(6.1.2 1. Integrar e implementar las acciones en los procesos del sistema.
6(6.1.2 2. Evaluar la eficacia de estas acciones
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser
6(6.1.2 proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y servicios.
6[6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
La organizacion debe establecer los objetivos de la calidad para las funciones,
6(6.2.1 niveles y procesos pertinentes necesarios para el sistema
66.2.1 Los objetivos de Calidad deben:
6(6.2.1 a) Ser coherentes con la poltica de calidad
6(6.2.1 b) ser medibles
6(6.2.1 c) Tener en cuenta los requisitos aplicables.
d) Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
66.2.1 aumento de la satisfaccion del cliente.
6(6.2.1 e) Ser objeto de seguimiento
66.2.1 f) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.
6(6.2.1 g) Actualzarse, seglin corresponda.
La organizacion debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de
6[6.2.1 calidad
Al planificar cdmo lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe
66.2.2 determinar:
66.2.2 a) Qué se va hacer
66.2.2 b) Qué recursos se requeriran
66.2.2 c) Quién sera responsable
66.2.2 d)Cuando se finalizara
6(6.2.2 e) Cémo se evaluaran los resuttados
6(6.3 PLANIFICACION DE CAMBIOS
Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema, estos
6[6.3 cambios deben llevar a cabo de manera planificada y sistematica.
66.3 La organizacién debe considerar
6[6.3 a) El propdsito de los cambios y sus potenciales consecuencias
6[6.3 b) La integridad del sistema
66.3 c) La disponibiidad de recursos.
66.3 d) La asignacion o reasignacion de responsabiidades y autoridades.
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7
7|7.1 RECURSOS
7(7.1.1 Generalidades
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
717.1.1 establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema.
7|7.1.1 La organizacion debe considerar
7|7.1.1 a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.
7|7.1.1 b) Qué necesita obtener los proveedores externos.
7|7.1.2 Personas
La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para ka
implementacion eficaz de sus sistema y para la operacion y control del sus
7|7.1.2 procesos.
7(7.1.3 Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para que la operacion de sus procesos logre la conformidad de los
7(7.1.3 productos y servicios.
7|7.1.4 Ambi para la operacion de los procesos
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario
para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y
7(7.1.4 servicios.
7|7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7/7.1.5.1 Generalidades
La organizacidn debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabiidad de los resultados cuando el seguimiento o la
medicidn se utiizan para verificar la conformidad de los productos y servicios con
7|7.1.5.1 los requisitos.
7/7.1.5.1 La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados
a) Son adecuados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y
7|7.1.5.1 medicion realzadas.
7/7.1.5.1 b) Se mantienen para asegurarse de la adecuacion continua para su proposito.
La organizacion debe conservar la informacion documentada adecuada como
evidencia de la adecuacion para el propdsito del seguimiento y medicion de los
7(7.1.5.1 recursos.
7|7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Cuando la trazabiidad de las mediciones sea un requisito, o es considerada por la
organizacion como parte fundamental para proporcionar confianza y validas de los
7|7.1.5.2 resultados de la medicion, el equipo de medicion debe:
d alibrase e arse, oa Da d ervalos espe ado 0 antes ae
ZacClo omparando co patrones ae edicio azapies a patrones ae
edicio ernacionaes 0 nacionaee ando 0 exista ake patrone debe
onservase como informacién documentada la base utiizada para la calbracién o
7|7.1.5.2 a verificacio
7|7.1.5.2 b) Identificarse para determinar su estado.
c) Protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado
7|7.1.5.2 de calibracion y los posteriores resuttados de medicion.
d) La organizacion debe determinar si la validez de los resuttados de medicion
previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se
considere no apto para su propésito, y debe tomas las acciones adecuadas en
7|7.1.5.2 caso de ser necesario.
7|7.1.6 Conocimientos de la organizacion
La organizacidn debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion
7[7.1.6 de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la extension
7|7.1.6 necesaria.
Cuando se tratan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion debe
consideras sus conocimientos actuales y determinar como adquirir 0 acceder a los
7|7.1.6 conocimientos adicionales necesarios y a las actualzaciones requeridas.
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7|7.2 Competencia
717.2 La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan un trabajo
7|7.2 que afecta al desempefio y eficacia del sistema.

b) Asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la
717.2 educacion, formacion y experiencias adecuadas.

c) Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y
7(7.2 evaluarla eficacia de las acciones tomadas.

d) Conservar la informacion documentada apropiada, como evidencia de la
7(7.2 competencia.
7|7.3 TOMA DE CONCIENCIA

La organizacion debe asegurarse de que las personas que realzan el trabajo najo
7|17.3 el control de la organizacién toman conciencia de:
7|7.3 a) La politica de calidad
7|17.3 b) Los objetivos de la calidad pertinentes

) Su contribucion a la eficacia del sistema, incluyendo los beneficios de una
7|17.3 mejora del desempefio.
7|7.3 d) Las implicaciones de no cumpli los requisitos del sistema de gestion de calidad.
717.4 COMUNICACION

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas
7|7.4 pertinentes al sistema que incluyan
7|7.4 a) Qué comunicar
77.4 b) Cuando comunicar
7|7.4 c) A quién comunicar
7|7.4 d) Como comunicar
7|7.4 e) Quién comunica
7(7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7|7.5.1 Generalidades
7|7.5.1 El sistema de la organizacion debe incluir:
7|7.5.1 a) La informacion documentada requerida por esta Norma

b) La informacion documentada que la organizacion determina como necesaria
7|7.5.1 para la eficacia del sistema.
1752

Cuando se crea y actualza informacion documentada, la organizacion debe
7|7.5.2 asegurarse de:

a) La identificacion y descripcion (ejemplo: Titulo, fecha, autor o ndmero de
7|7.5.2 referencia),

b) El formato (ejemplo: idioma, version del software, graficos) y sus medios de
7|7.5.2 soporte (papel, electronico)
7|7.5.2 c) La revision y aprobacion con respecto a la idoneidad y adecuacion.
7]7.5.3 ontrol de informacion do entada

a 0 acio do e ada requernda por e ste a por esta 0 d e debe

7/7.5.3.1 ontrol para asegurarse de que
7|7.5.3.1 a) Este disponible y adecuada para su uso, donde y cuando se necesite;

b) Ese protegida adecuadamente (contra pérdida de la confidencialidad, uso
7/7.5.3.1 inadecuado o perdida de integridad)

Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe tratar las
7|7.5.3.2 siguientes actividades, seglin sea:
7|7.5.3.2 a) Distribucion, acceso, recuperacion y uso,
7|7.5.3.2 b) Aimacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legiiidad.
7|7.5.3.2 c) Control de cambios (control de revision)
7|7.5.3.2 d) Conservacion y disposicion

La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina

como necesaria para la planificacion y operacion del sistema se debe identificar
7|7.5.3.2 seglin sea adecuado y controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe
7/7.5.3.2 protegerse contra las modificaciones no intencionadas.
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8[8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos(véase 4.4)
necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y
8[8.1 para implementar las acciones determinadas en el capitulo 6, mediante:
8/8.1 a) La determinacion de los requisitos para los productos y servicios
b) El establecimiento de criterios para:
1. Los procesos.
8(8.1 2. La aceptacion de los productos y servicios.
c) La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad para los
8(8.1 requisitos de los productos y servicios.
8(8.1 d) La implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios.
e) La determinacion, mantenimiento y la conservacidn de la informacio
ao entada en la extensio ecesaria para
onrar en que 1o proceso € Na 2vado a abDo seg 0 pia ado
8(8.1 Demostrar la conformidad de los producto ervicios co equisito
El elemento de salida de esta planificacion debe ser adecuado para las
8[8.1 operaciones de la organizacion.
La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar la consecuencias
de los cambios previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto
8(8.1 adverso, cuando sea necesario.
La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados externamente
8|8.1 estén controlados (Véase 8.4)
8(8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8[8.2.1 [¢ icacion con el cliente
8(8.2.1 La comunicacién con el cliente debe incluir
8[8.2.1 a) Proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios,
88.2.1 b) La atencion de las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los
c) Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,
8(8.2.1 incluyendo las quejas de los clientes;
8(8.2.1 d) Manipular o controlar las propiedades del cliente.
e) Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando
8[8.2.1 sea pertinente.
Determinacion de los requisitos relacionados con los productos y
8[8.2.2 servicios
Cuando se determina los requisitos para los productos y servicios que se van a
8/8.2.2 ofrecer a los clientes, la organizacion debe asegurarse de que:
a) Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo
1. Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable.
8/8.2.2 2. Aquelios considerados necesarios por la organizacion.
b) La organizacion puede cumplir las declaraciones acerca de los productos y
8/8.2.2 servicios que ofrece.
8(8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los productos y servicios
La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumpli los
requisitos para los productos y servicios a ofrecer a los clientes. La organizacion
debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos
8/8.2.3.1 y servicios a un cliente, para incluir:
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
8|8.2.3.1 actividades de entrega y las posteriores a la misma.
b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero no necesarios para el uso
8/8.2.3.1 especificas o para el uso previsto, cuando sea conocido:
8[8.2.3.1 c) Los requisitos especificados por la organizacion.
d) Los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables a los productos y
8[8.2.3.1 Servicios.
e) Las diferentes existentes entre los requisitos de contrato o pedido y los
8/8.2.3.1 expresados previamente.
La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes
8/8.2.3.1 entre los requisitos del contrato o pedido los expresados previamente.
d organizacion daepe co ar o equisitos de ente antes de la aceptacio
8/8.2.3.1 ando el cliente no proporcione una declaracion do entada de equisito
a organizacién debe conservar la informacién documentada, cuando sea
8(8.2.3.2 aplicable
8/8.2.3.2 a) Sobre los resuttados de revision
8(8.2.3.2 b) Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.
8(8.2.4 Cambios de los requisitos para los productos y servicios

8|8.2.4

a organizacion debe asegurarse de que la informacion do entada pertinente
ea modificada y que las personas correspondientes sean consientes de lo
equisito odificado ando se cambien los requisitos para los producto
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88.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8|8.3.1 Generalidades

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y

desarrolo que sea adecuado para asegurarse de la posterior produccion y
8|8.3.1 prestacion de servicios.
8|8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrolo, la organizacion
8/8.3.2 debe :
8|8.3.2 a) La naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo

b) Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y
8|8.3.2 desarrolo aplicables.
8|8.3.2 c) Las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo,

d) Las responsabiidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
8|8.3.2 desarrolo

e) Las necesidades de recursos internos externos para el disefio y desarrolo de lo
8|8.3.2 productos y servicios.

) La necesidad de controlar las interfaces entre las personas implicadas en el
88.3.2 proceso de disefio y desarrollo.

g) La necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso
8|8.3.2 del disefio y desarrolo

h) Los requisitos para la posterior produccion de productos y prestacion de
8|8.3.2 servicios.

i) El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y
8|8.3.2 otras partes interesadas pertinentes.

j) La informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido
8|8.3.2 los requisitos del disefio y desarrolo.
8|8.3.3 Entradas para el diseiio y desarrollo

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos
8|8.3.3 de productos y servicios que se van a disefiar y desarrolar. La organizacion debe:
8|8.3.3 a) Los requisitos funcionales y de desempefio

b) La informacion proveniente de la actividades de disefio y desarrolo previas
8|8.3.3 similares;
8|8.3.3 c) Los requisitos legales y reglamentarios

d) Normas y cddigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a
8|8.3.3 implementar;

e) Las consecuencias potenciales del fracaso debido a la naturaleza de los
8|8.3.3 productos y servicios.

Las entradas debe ser adecuadas para el disefio y desarrolo, estar completos y
8|8.3.3 sin ambigiiedades.
8|8.3.3 Deben resolverse las entradas del disefio y desarrollo contradictorios.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las entradas
8(8.3.3 del disefio y desarrolo.
8|8.3.4 Controles de disefio y desarrollo

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrolo para
8(8.3.4 asegurarse de que:
8|8.3.4 a) Los resultados a lograr estan definidos;

b) Las revisiones se realizan para evaluar la capacidad de los resuttados del disefio
8|8.3.4 y desarrollo de cumpiir los requisitos

c) Se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del
8|8.3.4 disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas

d) se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y

servicios resuftantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso
8|8.3.4 previsto

e) se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante
8|8.3.4 las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion
8|8.3.4 f) se conserva la informacion documentada de estas actividades. X

72



4 No_apli

73

8/8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
8/8.3.5 La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrolo
8/8.3.5 a) cumplen los requisitos de las entradas

b) son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y
8/8.3.5 servicios;

c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando
8|8.3.5 sea apropiado, y a los criterios de aceptacion;

d) especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales
8/8.3.5 para su propdsito previsto y su provision segura y correcta.

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre las salidas del
disefio y desarrolo.
Cambios del disefio y desarrollo

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el
disefio y desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la medida
necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad
con los requisitos.

a) los cambios del disefio y desarrolo;

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre: X

b) los resultados de las revisiones;

) la autorizacion de los cambios;

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

Gener

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos
y servicios suministrados externamente cuando:

a) Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a

8|8.4.1 incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la organizacion;
b) los productos y servicio son proporcionados directamente a los clientes por
8.4.1 proveedores externos en nombre de la organizacion;

C) un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor
externo como resultado de una deci de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion,
el seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos,
basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios
de acuerdo con los requisitos. La organizacion debe conservar la informacion
documentada de estas actividades y de cualquier accion necesaria que surja de
las evaluaciones.

Tipo y alcance del control

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios conformes de manera coherente a
sus clientes.

La organizacion debe:

a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen
dentro del control de su sistema de gestion de la calidad;

b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que
pretende aplicar a las salidas resultantes;

) tener en consideracion;

1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

d) determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de
que los procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los
requisitos.
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8(8.4.3 Informacion para los proveedores externos
La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su
8(8.4.3 comunicacion al proveedor externo.
8(8.4.3 La organizacidn debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
8/8.4.3 a) los procesos, productos y servicios a proporcionar;
b) la aprobacion de:
1) productos y servicios;
2) métodos, procesos y equipos;
8/8.4.3 3) la liberacion de productos y servicios;
8(8.4.3 c) la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas;
8(8.4.3 d) las interacciones del proveedor externo con la organizacion;
e) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por
8(8.4.3 parte de la organizacion;
f) las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, o su cliente,
8(8.4.3 pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.
8|8.5 Produccion y provision del servicio
8|8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio
La organizacion debe implementar la produccion y provision del servicio bajo
8|8.5.1 condiciones controladas.
8(8.5.1 Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
a) la disponibiidad de informacion documentada que defina:
1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar.
8(8.5.1 2) los resultados a akanzar;
8(8.5.1 b) la disponibiidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados;
c) la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y
8(8.5.1 Servicios;
d) el uso de ka infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los
8/8.5.1 procesos;
e) la designacidn de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion
8|8.5.1 requerida;
f) la validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resuttados
planificados de los procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las
salidas resuttantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
8|8.5.1 medicion posteriores;
8(8.5.1 g) la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos;
h) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
8(8.5.1 entrega.
8|8.5.2 Identificacion y trazabilidad
La organizacion debe utiizar los medios apropiados para identificar las salidas,
8(8.5.2 cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.
La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacion del
8(8.5.2 servicio.
La organizacion debe controlar la identificacion tnica de las salidas cuando la
trazabiidad sea un requisito, y debe conservar la informacion documentada
8(8.5.2 necesaria para permitir la trazabiidad.
8(8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a
proveedores externos mientras esté bajo el control de la organizacion o esté
8|8.5.3 siendo utiizado por la misma.
La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de
los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utiizacion o
8(8.5.3 incorporacion dentro de los productos y servicios.
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore
o de algiin otro modo se considere inadecuada para su uso, ka organizacion debe
informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion
8|8.5.3 documentada sobre lo ocurrido.
8|8.5.4 Preservacion
La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y prestacion del
servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los
8|8.5.4 requisitos.
8|8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
La organizacion debe cumplr los requisitos para las actividades posteriores a la
8/8.5.5 entrega asociadas con los productos y servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
8/8.5.5 requieren, la organizacion debe considerar:
8|8.5.5 a) los requisitos legales y reglamentarios;
b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y
8/8.5.5 servicios;
8/8.5.5 c) la naturaleza, el uso y la vida Uti prevista de sus productos y servicios;
8/8.5.5 d) los requisitos del cliente;
8|8.5.5 e) la retroalimentacion del cliente.
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8|8.5.6 Control de los cambios
La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la
8|8.5.6 continuidad en la conformidad con los requisitos.
d organizacio depe co e a 0o acio ao e ada que ae Da 10
esultados de la revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio
8/8.5.6 de cualquier accion necesaria que a de la revisid
8/8.6 Liberacion de los productos y servicios
La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
8[8.6 Servicios.
La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta
que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a
menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y cuando
8/8.6 sea aplicable, por el cliente.
a organizacion debe conservar la informacién documentada sobre la lberacion de
§8_5 0s prod (0] e 0 a ormacion do entada debe
8/8.6 a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
8|8.6 b) trazabiidad a las personas que autorizan la lberacion.
8(8.7 Control de las salidas no conformes
La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con
sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no
8|8.7.1 intencionada.
La organizacidn debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza
de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios. Esto se debe aplicar también a los productos y servicios no conformes
detectados después de la entrega de los productos, durante o después de la
8(8.7.1 provision de los servicios.
La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las
8/8.7.1 siguientes maneras:
8(8.7.1 a) correccion;
b) separacion, contencion, devolucidn o suspension de provision de productos y
8/8.7.1 servicios;
8|8.7.1 c) informacién al cliente:
8(8.7.1 d) obtencidn de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.
Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas
8|8.7.1 no conformes.
8/8.7.2 a organizacion debe conservar la informacion do entada que
8|8.7.2 a) describa la no conformidad:
8|8.7.2 b) describa las acciones tomadas:
8/8.7.2 c) describa todas las concesiones obtenidas;
8|8.7.2 d) identifique la autoridad que decide la accidn con respecto a la no conformidad.
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9 9|EVALUACION DE DESEMPENO
9/9.1 Seguimiento, medicion, analisis y luacion
9/9.1.1 Generalidades
9[9.1.1 La organizacion debe determinar:
9/9.1.1 a) qué necesita seguimiento y medicion;
b) los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para
9/9.1.1 asegurar resuttados validos;
9[9.1.1 c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;
d) cuando se deben analizar y evaluar los resuttados del seguimiento y la
99.1.1 medicion.
La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de
9/9.1.1 la calidad.
La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como
9/9.1.1 evidencia de los resultados.
9|9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe
determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
9|9.1.2 informacion.
9[9.1.3 Andlisis y evaluacion
La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que
9[9.1.3 surgen por el seguimiento y la medicion.
9/9.1.3 Los resuttados del andlisis deben utilzarse para evaluar:
9[9.1.3 a) la conformidad de los productos y servicios;
9/9.1.3 b) el grado de satisfaccion del cliente;
9[9.1.3 c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;
9[9.1.3 d) si o planificado se ha implementado de forma eficaz;
9/9.1.3 e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
9[9.1.3 f) el desempefio de los proveedores externos;
9[9.1.3 g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.
99.2 Auditoria Interna
La organizacion debe levar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
9[9.2.1 para proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad:
a) es conforme con:
1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion-de la
calidad;
9[9.2.1 2) los requisitos de esta Norma internacional;
9[9.2.1 b) se implementa y mantiene eficazmente.
9|9.2.2 La organizacion debe:
a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabiidades, los
requisitos de planificacion y la elaboracion de informes, que deben tener en
consideracion ka importancia de los procesos involucrados, los cambios que
9[9.2.2 afecten a la organizacion y los resuttados de las auditorias previas;
9/9.2.2 b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;
c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la
9/9.2.2 objetividad y la
9|9.2.2 d) imparcialidad del proceso de auditoria;
e) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion
9]9.2.2 pertinente;
f) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
9/9.2.2 injustificada;
g) conservar informa documentada como evidencia de la implementacion del
9[9.2.2 programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.
919.3 Revision por la direccion
9/9.3.1 Generalidades
La atta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion
a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia
9| y alineacion continuas con la direccidn estratégica de la organizacion.
9|9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo
9/9.3.2 consideraciones sobre:
9[9.3.2 a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;
b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
9/9.3.2 sistema de gestion de la calidad;
c) la informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas a:
1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes;
2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
3) el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
4) las no conformidades y acciones correctivas;
5) los resultados de seguimiento y medicion;
6) los resuttados de las auditorias;
9[9.3.2 7) el desempefio de los proveedores externos;
9[9.3.2 d) la adecuacion de los recursos;
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
9|9.3.2 oportunidades (véase 6.1);
9[9.3.2 f) las oportunidades de mejora.
9|9.3.3 lidas de la revision por la direccion
Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
9[9.3.3 relacionadas con:
9[9.3.3 a) las oportunidades de mejora;
9[9.3.3 b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad;
9[9.3.3 c) las necesidades de recursos.
La organizacion debe conservar informa documentada como evidencia de los
9[9.3.3 resultados de las revisiones por la direccion.
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10 10[MEJORA
10[10.1 Generalidades
La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y
10{10.1 aumentar la satisfaccion del cliente.
10/10.1 Estas deben incluir:
a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como
10[10.1 considerar las necesidades y expectativas futuras;
10/10.1 b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;
10{10.1 c) mejorar el desemperio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
10(10.2 No conformidad y accién correctiva
Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
10/10.2.1 organizacion debe:
a) reaccionar ante ka no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla;
10{10.2.1 2) hacer frente a las consecuencias;
b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de ka no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte,
mediante:
1) la revision y el andlisis de la no conformidad;
2) la determinacion de las causas de la no conformidad;
3) la determinacion de si existen no conformidades simiares, o que
10/10.2.1 potencialmente puedan ocurrir;
10/10.2.1 c) implementar cualquier accion necesaria;
10{10.2.1 d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;
e) si fuera necesario, actualzar los riesgos y oportunidades determinados,
10{10.2.1 durante la planificacion; y
10/10.2.1 f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.,
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
10/10.2.1 conformidades encontradas.
10/10.2.2 debe conservar informacion documentada tomo evidencia de:
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada
10{10.2.2 posteriormente;
10{10.2.2 b) los resultados de cualquier accion correctiva.
10/10.3 Mejora
La organizacion debe mejorar continuamente ka conveniencia, adecuacion y
10/10.3 eficacia del sistema de gestion de la calidad.
La organizacion debe considerar los resuttados del andlisis y la evaluacion, y las
salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u
10[10.3 oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.
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Anexo 2. GC-PT-001 Partes interesadas

Version: H

PARTES INTERESADAS

Vigente desde: 01-10-2013

Pagina 1

Codigo

ded GC-PT-001

1. Partes interesadas internas

PARTES INTERESADA S
INTERNAS

MECESIDADES Y EXPECTATIVAS

DIRECTRICES

Socios o acoionistas: persans
natural o juridics que cuenta con
la participacian dentro de una
organizacion al ser propietaria
de una o mas acciones dentra
de |z misma.

LHilidad Mets

JO: Personas natursl que es
elegida por los socios o
gocionistas de ls empresa para
representar sus intereses

Crecimiento YVentas

Crecimiento lMarket Share

Cartera

|Hilidad Operacional

Garantizar ls eficiencia y eficacis de
los procesos basados en la mejora
continus.

Emplaados &l Senvicio de la
compania

Formacion personal y profesicnal

Clirma organizacional adecuado

Requisitos del 3GC

Crecimiento profasional

Cumplimiento con la Remuneracicn,

Cumplirmiento de las obligaciones
lsborales. Garantizando capacitacion
en todos de acusrdo a kos reguisitos
dl 5GC. los niveles de la
organizacion para el crecimiento
profesional y personal de nuestros
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PARTES INTERESADAS

1]

desde: 1-10-2019
io 1

0

S m

W T

Pagina 2 d

Codigo
e A4 GC-PT-0M

2. Partes interesadas externas

PARTES INTERESADAS
EXTERNAS

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

DIRECTRICES

Cliente: persona natural o
juridica & quien s le ha
suministradoe un producto o
SEndicio.

Cumplimiento de los requisitos
pactados

Soluciones integrales

Reserva da la informacidn y politicas
de proteccion de datos.

Imnowvacion y creatividad

Precios competitivos en el mercado
nacional

Servicio de posventa (Capacitacion,
actualizaciones, soporte y otros)

Comprensicn total de las
necesidades y expectativas del
nuestros clizntes con el objetivo de
entregar las soluciones respectivas
acordadas sin desviaciones

Entidades da Vigilanzia v
control: empresas gue tienen
requisitos legales que los
productos o servicios deben
curnplir.

- Ministeno de trabajo

- Ministerio de Salud y
profeccion social

Cumplimiento en el marco normatieo
de cada entidad de control.

Transparencia en el manejo de los
recursos ¥ los procesos.

Garantizar =l cumplimiznto
normativo, &l mansjo adecuado de s
informacicn y los recursos.

Elaboro

Mombre

[

i
=]

[=]

Mombre

£

i
=]

=]




Versidgn: (4

- DlAN

- Camara de comercio.

- UGFF

- Ministerio de tecnclogizs y las
comunicaciones.

- Superint=ndancis de industria y
COMmercio

PARTES INTERESADAS

Vigente desde: 01-10-2045

Informacian confisble y actualizads
de MNémina.

Pagina 3 de 4

Informacién completa v disponible
cusndo sea requends.

Codigo
GC-PT-001

Competencia: Persona natural o
juridica que desempafia un
objeto similar o igual a ks
Empresa.

Caompetitividad

Requermisnics del mercado,
zatisfaccion de necesidades y
expectativas

Obtener mas participacion y
posicionamiento en el mercado.

Caolaboracidn, competencia beal y
cobertura del portafalic de en
Colombia.

Proveedores y Aliados: Persona
o empresa encargs de
abastecer con sus aricules o
Sanvicios.

Cumnplimiento de pagos

Seguridad de la informacicn

Alineado con poliicas, codigo de
etica, visidn y misian.

Relaciones mutusments benseficiosas

LHilizar los productos y servicio
conforme a la documentscion e

instrucciones impartidas.

Curnplimienta de los scuerdos
vigentes que rijan los productos y
sandicios.

Proteger la privacidad de la
informacian.

Elaboro
Mombre

Cargo

MNombre

Cargo

Reviso Aprobo

Mombre

Cargo
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Anexo 3. Caracterizacion CN-CR-001 consultoria
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

Vigente desde: Codig
01-10-2019 Pagina 1 de 1 CM-CR-001
Version: 01
NOMBRE DEL PROCESO Comercial
TIPO DE PROCESO [ Estratégico Misional [ Apoyo [ seguimientoy control
Promocionar y comercializar los servicios de la organizacion, mediante la ALCANCE
OBJETIVO icacion de que icen el contacto y seguimiento a los
clientes conforme a las necesiddes y expectativas.
Aplica a todos los miembros del proceso comercial y administrativo, que participen en la consolidacion de
la marca yla busqueda de nuevos clientes.
RESPONSABLE |Confidencial
ENTRADAS SALIDAS
PARTE
PROVEEDORES ACTIVIDADES SERVICIOS Y/O  |PARTE INTERESADA
INTERNO | EXTERNO INSUMO PRODUCTOS INTERNA R ERE e
EXTERNA |
[ PLANEAR |
- Infc i " " .
. " Informacion de eventos a . - . nformacién de evgntos Y Gerente General y Ejecutivos [Organizador del
Ejecutivo comercial . 5 Organizar la participacion de eventos. recursos necesarios para .
nivel nacional - comerciales evento
participar
Actualizaciones o
Empresa
dora d novedades de la empresa Gerente General y Ejecutivos
;?rove(.e ora de proveedora de licencias, Identificar, disefiar y actualizar la publicidad. Promocién del servicio comerciales ve Cliente
i de senvicios en
el mercado.
" . . Viabilidad comercial Gerente General y Ejecutivos
Ejecutivo comercial Necesidades del servicio Identificar oportunidades de nuevos clientes. L Y . vH
gmentacion del mercado
Historicos de ventas y . " . y
Gerente General . Establecer metas Metas de ventas asignadas |Ejecutivo comercial
objetivos
HACER
Fuentes de” Viabilidad c‘o'merclaly Base de datos de ) )
! o] del ) . Gerente General, Ejecutivo
comercial . L Generacion de demandas u oportunidades. prospectos .
(Revistas, mercado, publicidad, . comercial
. . " N Estudio de mercado
directorios) directorios
Gerente General, : .
" i Material publicitario de | . "
Ejecutivo comercial, Empresa Recursos Necesarios para - . . atenial pubicliano de 1 | ae ente General, Ejecutivo
. proveedora de participar en eventos y/o Solicitar elaboracion de publicidad compaiiia (Pendones, 3
Director " ; e N comercial
. . del senvicio accesorios efc.)
administrativo
Actualizaciones o
de E . " . . Paginas web, medios de ’ .
. " o S Actualizar el portafolio de servicio en los diferentes medios . . Gerente General, Ejecutivo
j | |pr de p ora de licencias, . . comunicacion, publicidad ! Cliente
" : N " . de comunicacion. . comercial
licencias informacion de servicios en folletos y portafolio.
el mercado.
Informacién de clientes Retroalimentacion de visitas,
Ejecutivo comercial potenciales. Agentamiento de citas con el cliente. identificacion de Ejecutiva de Mercadeo
Estudio de mercado necesidades de los clientes
Ejecutivo comercial |Cliente LI.CllaCIOI'l o solicitud del Realizar la propuesta comercial Propuesta ogmercnal Y Cliente
cliente documentacién anexa.
Ejecutivo comercial,
A”’“'fa.' . Orden de senvicio o Gestion de Facturacion y recaudo Faclura y'segulm\en(o de Ejecutivo comercial Cliente
administrativo y contrato pago segun los acuerdos
contable -
Identificacion de nuevas
mamenimenio, ! Nuevas necesidades. |ci oy comersa
I N Senvicio Pos Venta Actualizacién de version o '
Cliente Vencimiento de licencia : : Consultores Cliente
i Licencia
Solicitud de
capacitaciones.
Ejecutivo comerdial Informacién de gestion de Elaborar informe mensual de ventas y gestion de Informe mensual Gerente General
ventas reales. prospectos
VERIFICAR
Ejecutivo comercial Informe mensual Verificar el cumplimiento de ventas Medicién y andlisis de las Gerentg General, Ejecuivo
ventas comercial
" Encuentra de satisfaccion ) . Medicion de la percepcion |Gerente General, Ejecutivo
Cliente " Evaluar la percepcion del cliente ° !
al cliente. del cliente comercial, consultores,
ACTUAR
Gerente General, Medicion de la percepcion
Ejecutivo de del cliente, Analisis Tomar acciones con base a los resultados de las ventas y Nuevas estrategias de Ejecutivo de mercadeo y
mercadeo y Ejecutivo historico y comportamiento | |retroalimentacion del cliente. comercializaciéon Ejecutivo de ventas
comercial del mercado
Ejecutivo de Medicion yanal\s|§ de Toma de acciones correctivas para abordar riesgos y Documentacion de acciones Gerenta General,‘ EJE?“"VO
ventas y percepcion del . N de mercadeo y Ejecutivo
Mercadeo oportunidades yriesgos identificados

cliente.

comercial
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REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS DE LOS SERVICIOS Y/O
PRODUCTOS

REQUISITO DE LAS PARTES INTERESADAS

1-Ley 1581 de 2012 Politica de tratamiento de datos personales
2- Ley 1150 de contratacién

3- Codigo de comercio

4- La informacion de precios se considerara como

Informacién Confidencial de la empresa proveedora de licencias
Sarlaft del cliente.

1- Las tarifas de Soporte para cualquier periodo de
renovacion estan sujetas a aumento siempre que (i) Empresa
proveedora de licencias

comunique al Cliente dicho aumento al menos sesenta (60)
dias antes del final del Periodo de Soporte en curso y (ii) el
aumento no exceda cinco por ciento (5%) de las trifas de
Soporte para el periodo en curso.

Clientes

1- Cumplimento de las actividades contratadas y en los tiempos establecidos.
2- Garantia de 90 dias contados desde la fecha de entrega. (Periodo de
garantia).

4- Cumplimiento de la vigencia del contrato, valor de licenciamiento, soporte y
formas de pago.

6- Confidencilidad y derechos de autor.

7- Advertir, presentar e implementar alternativas para la solucién de los
problemas, fallas y errores.

2- Garantia de 90 dias contados desde la fecha de entrega.
(Periodo de garantia).

Socios:
1- Crecimiento ventas

3- Cumplimiento de la vigencia del contrato, valor de
licenciamiento, soporte y formas de pago.

Proveedores:

1- Alineado con politicas, codigo de ética, vision y mision,

2- Utilizar los servicios y servicio conforme las documentacion e instrucciones
impartidas.

Competencia:
1- Competencia leal entre partnerts

INDICADORES

RECURSOS

CM-FC-001 MEDICION VENTAS - VISITAS

CM-FC-002 MEDICION DE PROPUESTAS ACEPTADAS POR EL CLIENTE

Mano de Obra

Ejecutivo comercial, Ejecutivo de mercadeo

Magquinaria

Equipos de computo, sistemas de informacién, Servidores, Hardware,
Software actualizados e internet.

Materiales

Folletos, catalogos, muestras del servicio, catalogos.

Medio ambiente

Infraestructura adecuada, espacio fisico confortable y ergonémico.

Metodo

Investigacién de mercados,

GESTION DE RIESGOS

(s [  MEDO __[Setoleraelries

nes para mejorar o implementar nuevos controles.

RIESGO CAUSAS CONSECUENCIAS PROBABILIDAD [ IMPACTO (R.INHERENTE| RESULTADO
1. No tener definida una técnica especifica de obtencién de
R1. Falta implementar estrategias de  |datos. 1. Desconocimiento del mercado. 3 10 30 MEDIO
mercadeo 2. No analizar de forma adecuada la informacion obtenida. 2. Dejar de percibir ingresos.
3. Falta de informacién
. ) 1..Inf0rmaci(')n incorre?cla‘(‘!e parte del proveedor o de algin 1. Competencia desleal (Demandas)
R2. Venta a clientes no autorizados miembro de la organizacion. 3 . 1 20 20 MEDIO
. Lo . 2. Perdida de cliente.
2. No seguir el protocolo de aprobacion de un cliente nuevo.
R3. Definicién inadecuada de clientes  |1. No se definen estrategias de Mercadeo. (objetivos, 1. Bajo rendimiento comercial. 2 20 40 MEDIO
potenciales o posibles clientes frecuencia, medios, segmentacién) 2. Dificultades para comercializar el
TRATAMIENTO
RIESGO CRISTERIO PLAN DE ACCION RESPONSABLE REGISTRO LECHA
R1
R2
R3
DOCUMENTOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
1 1-oct-19 PROCEDIMIENTO DE MEDICION AL CLIENTE
FORMATOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA | NOMBRE DEL DOCUMENTO
1 1-oct-19 |ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE
1 1-oct-19 MATRIZ TABULACION DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
1 1-oct-19 MEDICION VENTAS - VISITAS
1 1-oct-19 MEDICION DE PROPUESTAS ACEPTADAS POR EL CLIENTE
1 1-oct-19 MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE
DOCUMENTOS EXTERNOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
N/A 1-abr-19 QULA SPANISH ENGLISH "CONTRATO DE LICENCIA DE USUARIO EMPRESA PROVEEDORA DE LICENCIAS"
ASPECTOS AMBIENTALES CONTROLES EXISTENTES
PELIGROS QUE AFECTAN CONTROLES EXISTENTES
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DE LAMODIFICACION
Elabord Revisé Aprobd
Nombre Nombre Nombre SI ESTE DOCUMENTO SE ENCUENTRA IMPRESO, SE CONSIDERA COPIA NO CONTROLADA
Cargo Cargo Cargo
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

Vigente desde:
01-10-2019
Version: 01

Pagina 1 de 1

Cadigo:
CS-CR-001

NOMBRE DEL PROCESO

Capacitacion y soporte.

TIPO DE PROCESO

[0 Estratégico

Misional [ Apoyo

[ seguimientoy control

Dirigir, disefiar planes y estrategias que busquen contribuir al cumplimiento ALCANCE
OBJETIVO de los objetivos en Capacitacién y soporte del portafolio de senvicios de la
organizacion.
Aplica a todos los miembros de la organizacion que participe en el proceso de capacitacion y soporte sobre el
portafolio de servicios de la organizacion.
RESPONSABLE |Confindecial
ENTRADAS SALIDAS
PARTE
PROVEEDORES ACTIVIDADES SERVICIOS Y/O | PARTE INTERESADA
INSUMO INTERESADA
INTERNO | EXTERNO PRODUCTOS INTERNA EXT!
ERNA |
CAPACITACION
PLANEAR
Comercial ylo ) Contratacién u orden de Definir los feqx..usltos dfe logistica y plan para. el desarrollo | [Requisitos de logistica para »
Consultor Cliente senicio de la capacitacion segun la necesidad del cliente o la el desarrollo del curso y Comercial y Consultor Cliente
organizacion referente al manejo de las aplicaciones. Material de apoyo (cursos)
HACER
Actualizacion de Material de
Qiik Anuncios en la pagina de Revwsaravctuahzaclones de Qlik (Versiones, nuevas apoyo e |nform§c|9n para el Consultores Cliente
Qlik funcionalidades). cliente y actualizaciones de
versiones.
Qlik Estandares "F forma.clon Estructuracion de contenidos de capacitacion. D¢ ion de cursos Ci es Cliente
en el portafolio de Qlik
. " Necesidad del cliente Organizar evento (grupal, individual, seleccion de Realizacion del curso y
g " i : C Ji¢
Qik Cliente segun el senvicio adquirido | |participantes, logistica del evento yrecursos). certificacion de asistencia onsultores Cliente
VERIFICAR
) Encuesta de evaluacion de Evaluacion y seguimiento De?e‘rmmar el aprentf\za!e' . -
Cliente P, logrado en de dela dela 1 |Gerente General
capacitacion L . .
coordinacion y calidad de la capacitacion.
ACTUAR
Documentacion e
Toma de acciones correctivas para abordar riesgos implementacion de las
Cliente Medicion de la satisfaccion . P gosy acciones correctivas para Gerente General
oportunidades
abordar riesgos y
oportunidades.
SOPORTE
PLANEAR
Casos de Clientes en el Definir actividades para resolver la atencion de casos, que
Cliente sean descubiertos por los usuarios durante la ejecucion ANS de Soporte Proveedor Licencias Cliente
portal, contrato. Lo . .
de desarrollo, operacion o mantenimiento (actualizacion
HACER
Consultor Cliente Casos de Clientes en el Atencion al caso segiin ANS Parnet y Qlik. Asignar responsable del Consultor Cliente
portal, contrato caso.
Client Casos de Clientes en el Determinar las causas que lo generan y clasificar la Alternativas de solucién o Cliente, porveedor
lente portal severidad escalar segun severidad licencias
Consultor F‘rovee.dor Allerngnva. fje SOIUC'OH_’ Solicitud disponibilidad del cliente para atencion. Atencién al caso, . Cliente
Licencias actualizacién de licencia. doct ylo e
F‘rovee.dor Confo.rmldad de Solucién Cierre de caso Encues@ de Sausfacclgln ylo Cliente
Licencias del Cliente conformidad de la gestion
VERIFICAR
Efectividad de atencion y gestion de los casos segun los e
Cliente Medicion de la encuesta | | s v o Medicion de ANS Cliente, Qlik
ACTUAR
Dc N ©
. " : I tacion de |
Resultado de Medicion de Toma de acciones correctivas para abordar riesgos y ‘mp.eme" Clon. € as
Consultor ) acciones correctivas para Gerente General Qlik
ANS oportunidades .
abordar riesgos y
opor
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REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS DE LOS SERVICIOS Y/O
PRODUCTOS

REQUISITO DE LAS PARTES INTERESADAS

1.Ley 1581 de 2012 Politica de tratamiento de datos personales
2. Confidencialidad ( Las obligaciones de cada una de las
Partes relativas a la confidencialidad continuaran por un plazo
de cinco (tres (3) afios después de la terminacion de este
Contrato) o la establecida por el cliente.

1. Soporte segln el ANS por cliente y politica de soporte de
Qlik.

2. Actualizaciones, acceso a portal de soporte y herramientas
de autosenvicio.

3. Advertir, presentar e implementar alternativas para la
solucion de los problemas, fallas yerrores.

Clientes:

1. Renovacion de la licencia automaticamente por periodos de Soporte anuales
adicionales a menos que el cliente comunique a Qlik por escrito la no renovacion al
menos cuarenta y cinco (45) dias antes del final del periodo de Soporte vigente.

2. Dar soporte remoto a las licencias de Qlik, mantenimiento y solucion de los
problemas, fallas y errores que se presenten durante la normal ejecucion yuso del
cliente conforme a la propuesta o contrato y politica de soporte de Qlik.

3. Actualizaciones, acceso a portal de soporte y herramientas de autoservicio.

4. Advertir, presentar e implementar alternativas para la solucién de los problemas,
fallas y errores.

Proveedor:
1. Utilizar los servicios las doct impartidas,
Alineado con politicas, codigo de ética, vision, misién y buena imagen corporativa.

einstr

INDICADORES

RECURSOS

CS-FC-001 ATENCION DE CASOS SEGUN ACUERDOS DE LAANS

Mano de Obra

Consultor por ciudad o glik

Computador por usuario a entrenar.

Maquinaria Instalacion de aplicativo QlikView Desktop o QlikSense Desktop segun aplique.
Acceso a internet.
Materiales Marcadores, tablero. Material de apoyo.

Medio ambiente

Infraestructura adecuada, espacio fisico confortable y ergonémico

Metodo

Capacitacion: Abstracta (Expresion verbal, uso de tablero), Concreta (Material Visual,
instruccion programada, Asignacion de Roles, Demostracion), encuestas

GESTION DE RIESGOS

s [ __MEDIO_______________[Setoleraelrie: iede generar ra mejorar o implementar nuevos_controle
RIESGO CAUSAS CONSECUENCIAS PROBABILIDAD | IMPACTO |R. INHERENTE| RESULTADO
i 1. Incumplimiento de objetivos.
1. Inadecuada programacion. . .
2. Inadecuada socializacién y divulgacion del programa de 2.Baja satisfaccion de los dlientes.
C ion deficiente e il . I y 9 prog 3. Errores de operacion de los usuarios 2 10 20 MEDIO
capacitacion. (des configuracion de los médulos o
3. Dificultades en la disponibilidad de recursos. g”
programacion)
1. Falta de seguimiento. :
. . P, - 1. Quejas yreclamos
Demoras excesivas en la reparacion de |2. No hay definicion de prioridad . . .
. i 2. Sanciones por incumplimieno. 3 20 60
defectos o errores. 3. Caso de dificil solucion. . .
i " 3. Perdida de clientes.
4. Falta de informacion por parte del cliente.
TRATAMIENTO
RIESGO CRISTERIO PLAN DE ACCION RESPONSABLE REGISTRO FECHA EJECUCION
R1
R2 Miigar  |Procedimiento de medicién de satisfaccion al cliente ES‘”di""’I‘:‘ZSu::i'arl‘ge"e"a CM-PR-001 111012019
DOCUMENTOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
1 1-ene-15 ACUERDO NIVEL DE SERVICIO
1 1-ene-15 QLIK NPRINTING DESINGER AND ADMINISTRATION
1 1-ene-15 QLIK SENSE DESINGER
1 1-ene-15 QLIK SENSE DEVELOPER
1 1-ene-15 QLIK SENSE USUARIOS FINALES
1 1-ene-15 QLIK SENSE ADVANCED TOPICS
1 1-ene-15 QLIK SENSE SERVER
1 1-ene-15 QLIKVIEW ADVANCED TOPICS
1 1-ene-15 QLIKVIEW DEVELOPER
1 1-ene-15 REQUISITO DE LOGISTICA PARA EL DESARROLLO DE UN CURSO DEL CAMPUS MANAR EN LINEA
1 1-ene-15 REQUISITO DE LOGISTICA PARA EL DESARROLLO DE UN CURSO DEL CAMPUS MANAR
FORMATOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
1 8-feb-13 REGISTRO DE ASISTENCIA CAPACITACION CLIENTES
1 8-feb-13 REGISTRO DE ASISTENCIA REUNION DE GRUPO
1 1/10/2019 ATENCION DE CASOS SEGUN ACUERDOS ANS
DOCUMENTOS EXTERNOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
N/A 1-feb-19 QLIK SUPPORT POLICY
N/A 1-feb-19 OEM SAAS MPS SUPPORT POLICY
N/A 1-ene-19 QLIK CLOUD SERVICES SUPPORT POLICY
N/A 12-oct-17 QLIK RELASE MANAGEMENT POLICY QLIK SENSE QAP NPRINTING EN
N/A 31-jul-19 QLIK SENSE BUSSINES SUPPORT POLICY
N/A 1-sep-15 QLIK VIEW RELASE MANAGEMENT POLICY
N/A 9-ene-19 QLIK FULLTRADEMARK LIST
N/A 1-abr-19 QULA SPANISH ENGLISH "CONTRATO DE LICENCIA DE USUARIO QLIK"
N/A 10-may-19 ATTUNITY SUPPORT POLICY FOR REPLICATE COMPOSE AEM VISIBILITY
N/A 1-feb-19 EDUCATION SERVICES TERMS
N/A 10-may-19 SUPPORT POLICY AND LICENSEE RESPONSABILITIES FOR GOLD CLIENT
| ASPECTOS AMBIENTALES | CONTROLES EXISTENTES |
[ PELIGROS QUE AFECTAN [ CONTROLES EXISTENTES |
[ [ |
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA | DESCRIPCION DE LAMODIFICACION
[
B Elaboré Revisé ______ ADIODG
Wemim orbee) mo S| ESTE DOCUMENTO SE ENCUENTRA IMPRESO, SE CONSIDERA COPIA NO CONTROLADA
Cargo Cargo Cargo
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

Vigente desde: Cédigo:
01-10-2019 Pagina 1 de 1 CM-CR-001
Version: 01
NOMBRE DEL PROCESO Comercial
TIPO DE PROCESO [0 Estratégico [ Apoyo [ seguimientoycontrol
Promocionar y comercializar los servicios de la organizacion, mediante la ALCANCE
OBJETIVO aplicacion de estrategias que garanticen el contacto y seguimiento a los
clientes conforme a las necesiddes y expectativas.
Aplica a todos los miembros del proceso comercial y administrativo, que participen en la consolidacion de
la marca y la busqueda de nuevos clientes.
RESPONSABLE |Confidencial
ENTRADAS SALIDAS
PARTE |
PROVEEDORES ACTIVIDADES SERVICIOS Y/O | PARTE INTERESADA
INTERNO | EXTERNO INSuMo PRODUCTOS INTERNA INIERESDS
EXTERNA
[ PLANEAR |
ie Informacion de eventos 3 " .
" " 5 Informacién de eventos a : PR, ! N Y Gerente General y Ejecutivos [Organizador del
Ejecutivo comercial . . Organizar la participacion de eventos. recursos necesarios para !
nivel nacional L comerciales evento
participar
Actualizaciones o
Empresa
roveedora de novedades de la empresa Gerente General y Ejecutivos
9 N proveedora de licencias, Identificar, disefiar y actualizar la publicidad. Promocion del servicio ! yH Cliente
licencias, : i - comerciales
. informacion de servicios en
competencia
el mercado.
. . . Viabilidad comercial Gerente General y Ejecutivos
Ejecutivo comercial Necesidades del servicio Identificar oportunidades de nuevos clientes. L y . ve
segmentacion del mercado [comerciales
Gerente General :';::ic‘;zs de ventas y Establecer metas Metas de ventas asignadas |Ejecutivo comercial
HACER
Fuentes de” \Aablhda::lac.o'mzrcllal y Base de datos de Gorento General. Eiccufio
Ejecutivo comercial c;mymcaclon segmedn Clol;_ _Z d Generacion de demandas u oportunidades. prospectos comercial H
( . ewstgs, merca P' publicidad, Estudio de mercado
directorios) directorios
Gerente General, . . .
Ejecutivo comerdial, Empresa Rec.ursos Necesarios para . . » Material ~p'ubhclmno dela Gerente General, Ejecutivo
Direct proveedora de participar en eventos y/o Solicitar elaboracién de publicidad compaiiia (Pendones, comercial
|reg c.>r licencias promocién del servicio accesorios etc.)
administrativo
Actualizaciones o
. . . Empresa novedades de Emprgsa Actualizar el portafolio de servicio en los diferentes medios Paglna.s er'b, med|9§ de Gerente General, Ejecutivo
Ejecutivo comercial |proveedora de proveedora de licencias, P, comunicacién, publicidad . Cliente
. X : " . de comunicacion. ¢ comercial
licencias informacion de servicios en folletos y portafolio.
el mercado.
Informacién de clientes Retroalimentacién de visitas,
Ejecutivo comercial potenciales. Agentamiento de citas con el cliente. identificacion de Ejecutiva de Mercadeo
Estudio de mercado necesidades de los clientes
Ejecutivo comercial |Cliente LI.CILaC\On © solicitud del Realizar la propuesta comercial Propuasta cf)rnerclal Y Cliente
cliente documentacion anexa.
Ejecutivo comercial,
li ici " ” Factt imiento di ) " .
Au)q\!ar Orden de servicio o Gestion de Facturacion y recaudo actura y§egu|m|en o de Ejecutivo comercial Cliente
administrativo y contrato pago segun los acuerdos
contable
Identificacion de nuevas
necetSId'ad'esytaJUStes ’ Nuevas necesidades, Ejecutivo comercial
Cliente man ?"fm'en 0- . . Servicio Pos Venta Actualizacion de version o ) ’ Cliente
Vencimiento de licencia . : Consultores
o Licencia
Solicitud de
capacitaciones.
" - el inf | -
Ejecutivo comerdial Informacion de gestion de aborar informe mensual de ventas y gestion de Informe mensual Gerente General
ventas reales. prospectos
VERIFICAR
Ejecutivo comercial Informe mensual Verificar el cumplimiento de ventas Medicion y analisis de las Gerentg General, Ejecutivo
ventas comercial
" Encuentra de satisfaccion ” " Medicion de la percepcion  |Gerente General, Ejecutivo
Cliente N Evaluar la percepcion del cliente N !
al cliente. del cliente comercial, consultores,

ACTUAR

Gerente General,
Ejecutivo de
mercadeo y Ejecutivo
comercial

Medicién de la percepcion
del cliente, Analisis
histérico y comportamiento
del mercado

Tomar acciones con base a los resultados de las ventas y
retroalimentacion del cliente.

Nuevas estrategias de
comercializacion

Ejecutivo de mercadeo y
Ejecutivo de ventas

Ejecutivo de
Mercadeo

Medici6n y analisis de
ventas y percepcion del
cliente.

Toma de acciones correctivas para abordar riesgos y
oportunidades

Documentacién de acciones
yriesgos identificados

Gerente General, Ejecutivo
de mercadeo y Ejecutivo
comercial




REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS DE LOS SERVICIOS Y/O
PRODUCTOS

REQUISITO DE LAS PARTES INTERESADAS

1-Ley 1581 de 2012 Politica de tratamiento de datos personales
2- Ley 1150 de contratacion

3- Cddigo de comercio

4- La informacion de precios se considerara como

Informacion Confidencial de la empresa proveedora de licencias
Sarlaft del cliente.

1- Las tarifas de Soporte para cualquier periodo de
renovacion estan sujetas a aumento siempre que (i) Empresa
proveedora de licencias

comunique al Cliente dicho aumento al menos sesenta (60)
dias antes del final del Periodo de Soporte en curso y (i) el
aumento no exceda cinco por ciento (5%) de las trifas de
Soporte para el periodo en curso.

2- Garantia de 90 dias contados desde la fecha de entrega.
(Periodo de garantia).

3- Cumplimiento de la vigencia del contrato, valor de
licenciamiento, soporte y formas de pago.

Clientes

1- Cumplimento de las actividades contratadas yen los tiempos establecidos.
2- Garantia de 90 dias contados desde la fecha de entrega. (Periodo de
garantia).

4- Cumplimiento de la vigencia del contrato, valor de licenciamiento, soporte y
formas de pago.

6- Confidencilidad y derechos de autor.

7- Advertir, presentar e implementar alternativas para la solucion de los
problemas, fallas y errores.

Socios:
1- Crecimiento ventas

Proveedores:

1- Alineado con politicas, codigo de ética, vision y mision,

2- Utilizar los servicios y servicio conforme las documentacion e instrucciones
impartidas.

Competencia:
1- Competencia leal entre partnerts

INDICADORES RECURSOS
Mano de Obra Ejecutivo comercial, Ejecutivo de mercadeo
ia de computo, si: deiil on, Servidores, Hardware,
Software actualizados e internet.
CM-FC-001 MEDICION VENTAS - VISITAS
CM-FC-002 MEDICION DE PROPUESTAS ACEPTADAS POR EL CLIENTE Materiales Folletos, catalogos, muestras del servicio, catalogos.
Medio ambiente Infraestructura adecuada, espacio fisico confortable y ergondmico.
Metodo Investigacion de
[ GESTION DE RIESGOS |
[ s [  MDO ____[Setoleraelrie ede generar planes para mejorar o implementar nuevos _controles.
RIESGO CAUSAS CONSECUENCIAS PROBABILIDAD | IMPACTO |R.INHERENTE| RESULTADO
1. No tener definida una técnica especifica de obtencién de
R1. Falta implementar estrategias de datos. 1. Desconocimiento del mercado. 3 10 30 MEDIO
mercadeo 2. No analizar de forma adecuada la informacion obtenida. 2. Dejar de percibir ingresos.
3. Falta de informacion
1. Informacién incorrecta de parte del proveedor o de algun "
R2. Venta a clientes no autorizados miembro de la organizacion. 1.Com.pe(enc|a.desleal (Bemandas) 1 20 20 MEDIO
. i : 2. Perdida de cliente.
2. No seguir el protocolo de aprobacion de un cliente nuevo.
R3. Definicién inadecuada de clientes  |1. No se definen estrategias de Mercadeo. (objetivos, 1. Bajo rendimiento comercial.
: . . . " N " - 2 20 40 MEDIO
potenciales o posibles clientes frecuencia, medios, segmentacién) 2. Dificultades para comercializar el
TRATAMIENTO
RIESGO CRISTERIO PLAN DE ACCION RESPONSABLE REGISTRO GECHA
R1
R2
R3
DOCUMENTOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
1 1-oct-19 PROCEDIMIENTO DE MEDICION AL CLIENTE
FORMATOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
1 1-oct-19 ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE
1 1-oct-19 MATRIZ TABULACION DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
1 1-oct-19 MEDICION VENTAS - VISITAS
1 1-oct-19 MEDICION DE PROPUESTAS ACEPTADAS POR EL CLIENTE
1 1-oct-19 MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE
DOCUMENTOS EXTERNOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
N/A 1-abr-19 QULA SPANISH ENGLISH "CONTRATO DE LICENCIA DE USUARIO EMPRESA PROVEEDORA DE LICENCIAS"
ASPECTOS AMBIENTALES CONTROLES EXISTENTES
PELIGROS QUE AFECTAN CONTROLES EXISTENTES
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DE LA MODIFICACION
Elabord Revis6 Aprobo
Nombre Nombre Nombre SI ESTE DOCUMENTO SE ENCUENTRA IMPRESO, SE CONSIDERA COPA NO CONTROLADA
Cargo Cargo Cargo
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

que garantice el buen desempeiio de la organizacion.

Vigente desde: Codigo:
01-10-2019 Pégina 1 de 1 DR-CR-001
Versién: 01

NOMBRE DEL PROCESO Direccionamiento

TIPO DE PROCESO Estratégico [ Misional [ Apoyo [ seguimientoy control

OBJETIVO Desarrollar mecanismos de planeacién, programacién, direccién y control; ALCANCE

Planeacion, toma de decisiones y seguimiento del desempefio de la organizacién.

RESPONSABLE |Confidencial
ENTRADAS SALIDAS
PROVEEDORES INSUMO ACTIVIDADES SERVICIOS Y/O | PARTE INTERESADA INTZ’:;TS'ZDA
INTERNO | EXTERNO PRODUCTOS INTERNA et
[ PLANEAR |

La organizacion

Necesidades del negocio y
las partes interesadas

Definir politicas y estrategias de negocio.

Politicas y estrategias

La organizacion

HACER

La organizacion

Politicas y estrategias,
requisitos de las partes
interesadas, informes,
auditorias, desempefio de
los procesos yel personal

Orientar ymodificar el planteamiento estratégico.

Planeacion estratégica
modificada

La organizacion

Director
administrativo

Plan de mantenimiento y
compras, plan de
capacitacion anual

Disponer de recursos necesarios

Disponibilidad de los
recursos

La organizacion

VERIFICAR

Procesos de la
organizacion

Medicién y analisis de los
procesos.

Seguimiento del desempefio de los procesos de la
organizacion

Informe de resultados
obtenidos

Presidente, Gerente general
yJunta de socios

ACTUAR

Procesos de la
organizacion

Informe de resultados
obtenidos

Toma de decisiones para la mejora de la organizacion
orientada al logro de los objetivos estratégicos en base a
los resultados de los procesos.

Documentacién de las
acciones correctivas.
Acciones para el logro de los
objetivos estratégicos de la
organizacion.

La organizacion

Organizacion

Riesgo identificados en el

p!

Toma de acciones correctivas para abordar riesgos y

oportunidades

Documentacion de acciones
yriesgos identificados

Presidente, Gerente general
y Junta de socios
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REQUISITOS LEGALES LIRS e S A REQUISITO DE LAS PARTES INTERESADAS
PRODUCTOS
Clientes:
Cumplimiento de los requisitos pactados, Soluciones integrales, Precios
competitivos
_______________________________ 1. Gasantia-a favordel client 3 Ao e
cumplimiento y calidad del senvicio. Socios o accionistas:
2- Logos y politicas de marcas. 1- Crecimiento ventas
3- Atender las prohibiciones yrestriciones. 2- Utilidad Operacional
. " 4- Alcance de las atribuciones en las publicaciones yuso de |3- Efectividad en costos y gastos
1- Cumplimiento de normas sobre el control al lavado de activos y los datos de Qlik - — - -
financiacion del terrorismo. Circular externa N° 100-000005 del 17 i y de y control:
de junio de 2014. 5- Seguridad de los datos, mantener controles de acceso 1- Cumplimiento en el marco normativo de cada entidad de control
yde pre razonables y de 2- Transparencia en el manejo de los recursos ylos procesos
seguridad para salvaguardar los datos descargados y 3- Informacién completa y disponible cuando sea requerida.
1ados. Proveedores:
6- D de respor il de ias; Limitacién de 1- Cumplimiento de pagos
responsabilidad; Indemnidad. 2- Confidencialidad y reserva de los derechos de autor
3- Utilizar los servicios conforme las documentacion e instrucciones
impartidas, Alineado con politicas, cddigo de ética, visién, misién y buena
imagen corporativa.
INDICADORES RECURSOS
Mano de Obra Lideres de Proceso
Maquinaria Equipos de computo, sistemas de informacion, Servidores, Hardware,
Software actualizados e internet.
DR-FC-001 CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS Materiales N/A
Medio ambiente Infraestructura adecuada, espacio fisico confortable y ergonémico.
Metodo PHVA

[ GESTION DE RIESGOS |

RIESGO CAUSAS CONSECUENCIAS PROBABILIDAD [ IMPACTO (R.INHERENTE| RESULTADO

1. Incumplimiento de las metas

2. Deficiente prestacion del Senvicio

3. Incumplimientos legales, 1 20 20 MEDIO
1ales yrequisitos establecidk

por la organizacién

R1.Inadecuada formulacion de 1. Deficiente planificacion
estrategias, lineamientos y politicas 2. Falta de liderazgo y compromiso de la alta direccion

. 1. Proveedor dejan de otorgar licencias de un servicio 1. Incumplimiento al cliente ante los
R2. Velocidad de respuesta a . P .
condiciones cambiantes exclusivo. requerimientos del servicio. 1 20 20 MEDIO
2. Normatividad que afecte el desarrollo de la actividad. 2. Inversion costos o gastos.
TRATAMIENTO
RIESGO CRISTERIO PLAN DE ACCION RESPONSABLE REGISTRO EECHA!
R1
R2
R3
DOCUMENTOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO

FORMATOS ASOCIADOS AL PROCESO

VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
1 1/10/2019 _ [CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

DOCUMENTOS EXTERNOS ASOCIADOS AL PROCESO

VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
N/A 9/01/2019___|QLIK FULL TRADEMARK LIST
N/A 1/05/2019 __|QLIK OEMADDITIONAL PRODUCTS TERMS EN
ASPECTOS AMBIENTALES CONTROLES EXISTENTES
PELIGROS QUE AFECTAN CONTROLES EXISTENTES
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DE LA MODIFICACION
Elabord Revisé Aprobd
Nobre Noore Nombre SI ESTE DOCUMENTO SE ENCUENTRA IMPRESO, SE CONSIDERA COPIA NO CONTROLADA

Cargo Cargo Cargo
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

Vigente desde: Codigo:
01-10-2019 Pégina 1 de 1 GF-CR-001
Version: 01
NOMBRE DEL PROCESO Recursos Financieros
TIPO DE PROCESO [ Estratégico [ Misional Apoyo [ Seguimientoycontrol
OBJETIVO Apoyar en la planeacién, organizacion yco.nllrol de los recursos financieros ALCANCE
para el correcto desarrollo de la organizacion.
Inicia con la recepcion de las cuentas ytermina con la generacién de estados financieros y el archivo de los
documentos correspondientes.
RESPONSABLE |Confidencial
ENTRADAS SALIDAS
PROVEEDORES ACTIVIDADES SERVICIOS Y/O | PARTE INTERESADA|  PARTE
INTERNO | EXTERNO INSuMo PRODUCTOS INTERNA [NIERESSOS
EXTERNA |
PLANEAR |
Clientes,

. . Clientes, Facturas, cuentas de proveedores,
Funcionarios o cobro entidades
(Prestacion de P . ’ N s Elaborar plan de pagos Programacion de pagos Director Administrativo Gubernamentales y
servicio) . ' funcionarios

Gubernamentales [financieras )
(Prestacion de
servicio)

Presidente y/O Junta

DIAN, Secretaria

Calendario entidades

Determinar cronograma para presentacion de informes

Cronograma de informes

Presidente y/O Junta de

DIAN, Secretaria de

ylo Gerente General

clientes y Orden de
facturacion

Registro de cliente y Facturar

Software de Facturacion,
Generacion de factura

Contador

de socios. de Haf:lenda, Guber o financieros socios. Hac\.e!'u?a, Acaldia
Alcaldia Municipios)
Revisor Fiscal, Parametros de
contadora y Gerente NIF,PUC, reforma tributaria | |Definir parametros para la contabilizacién contabilizacion de las Gerente General
General iones.
HACER
Ejecutivo comercial,
Ejecutivo de . . . i : " : R
Clientes y Transacciones con clientes | |Contabilizar movimientos (inventarios, amortizaciones, I Gerente General, contador,
mercadeo, Gerentes, . Contabilizacion N
. . proveedores y proveedores ingresos, gastos, costos efc.). Reuvisor fiscal.
presidente, Director
administrativo.
" . Planillas de Seguridad Qlik, cliente,
Outsourcing client social, comprobantes Y es PILA,
e, ofros . P ' Realizar pagos programados. Comprobantes de pagos contable, contador, Revisor !
archivos para pago, Entidades de control y
proveedores fiscal, empleados
facturas recaudo
. . Formato unico registro de Registro de Cliente en el
Ejecutivo comercial

Cliente

Gerente General

Outsourcing,client
e

Pagos en Bancos, reportes
de pagos, facturas por
pagar

Realizar conciliacién Bancaria.

Saldos iguales en el extracto
bancario y libro contable

Gerente General, contador,
Revisor fiscal.

Bases gravables,

Gerente General, Revisor

Entidades de control y
recaudo: DIAN,

administrativa y

obligaciones

Verificar el cumplimiento de los pagos a proveedores

Informes de Estados

programados.

Gerente General,
Empleados

Contadora c ) Liquidacion de impuestos Impuestos por pagar fiscal y Director Secretaria de
Calendario tributario P n .
administrativo. Hacienda (Bogota),
Alcaldias (ciudades
Asistente Gerente General, Revisor
" : " . Infc s de Estados N
ini: Registros contables Elaborar y presentar informes financieros y tributarios.. ;}:arnmc?erose o fiscal, Presidente, Junta de |Qlik, cliente
contable socios
VERIFICAR

Asistente Programacién y pagos de Cumplimiento de pagos

Clientes, proveedores

Estados Financieros

Gerente General y revisor

Entidades de control y
recaudo: DIAN,

Financieros

financieros.

actual de la organizacion

socios.

Contadora ) ) Verificacion de los ingresos, gastos ylos costos. ) Secretaria de
Financieros definitivos . fiscal .
Hacienda (Bogotd),
Alcaldias (ciudades).
Cliente Factura del clientes por to recaudo de cartera. Sa\dps yedades de cartera Geremg General y Ejecutivo
pagar vencida. comercial
: Lo " . Gerente General, Presidente
Informes de Estados Analizar el resultado de los indicadores de gestion o Conocimiento del estado )
Contadora revisor fiscal y Junta de

ACTUAR

fiscal

Contadora, Revisor

Conocimiento del estado
actual de la organizaciéon

Tomar acciones con base a los resultados de los estados
financieros.

Disefar de Estrategias de
mejora o acciones
correctivas

Gerentes General,
Presidente y Junta de socios

Gerentes

Asistente

Presidente y Junta
de socios, Revisor
fiscal, Contador,

General,

contable

Riesgo identificados en el
proceso.

'Toma de acciones correctivas para abordar riesgos y
oportunidades.

Documentacién de acciones
yriesgos identificados

Gerentes General,
Presidente y Junta de socios
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REQUISITOS DE LOS SERVICIOS Y/O

REQUISITOS LEGALES PRODUCTOS

REQUISITO DE LAS PARTES INTERESADAS

Entidades de Vigilancia y control:

Cumplimiento en el marco normativo de cada entidad de control,
Transparencia en el manejo de los recursos ylos procesos, Informacion
completa y disponible cuando sea requerida.

Leyde Financiamiento: Reforma tributaria 2018

NIFF Pymes

Estatuto Tributario Nacional: de los impuestos administrados por la
Direccion General de Impuestos Nacionales

Resolucién 000020 de 2019: Reglamenta la factura electrénica con

prer;:mos ‘O.S ara 'su . Y . 1. Facturacion segun los acuerdos de pago de cada cliente y/o
1608 ¥ p " licencias obtenidas por el partner. Socioy ioni: Utilidad O i Efectividad en costos y gastos.
Decreto 1165: Obligacion de facturar.
Decreto 2242: Reglamentan las condiciones de expedicion e
interoperabilidad de la factura electrénica con fines de masificacion y
control fiscal. Proveedores:
Codigo de comercio: Decreto 410 de 1971 Ci i de pagos, idad delai ion, Alineado con politicas,
Pronunciamiento 7 : Sobre la revisoria fiscal. codigo de ética, vision y mision.
INDICADORES RECURSOS
Mano de Obra Auxiliar administrativo y contable, Contador y Revisor Fiscal
Maquinaria i de computo, deil ion, Servidores, Hardware, Software
actualizados e internet.
GF-FC-001 RENTABILIDAD SOBRE LAS VENTAS Materiales Azylo carpetas
Medio ambiente Infraestructura adecuada, espacio fisico confortable y ergonémico.
Metodo Metodo contable

[ GESTION DE RIESGOS |

s 1  MEDO ______[Setoleraelriesgo,se puede generar planes para mejorar o implementar nuevos _controles.

RIESGO CAUSAS CONSECUENCIAS PROBABILIDAD | IMPACTO (R. INHERENTE]| RESULTADO

1.Falta de capacitacion al personal
. . 2.C i bsol ia de hi ientas te logicas. . "
R1. Evasion de pagos de impuestos u are".C'a Y o' ?0 eSF}enCIa ° erramlgn s lecnologicas 1. Deterioro de la imagen corporativa.
3. manejo administrativo y de control de impuestos. 2. Evasion

obligaciones contraidas legaimente, "y 6 o cia de Planeacion 2 10 20 MEDIO
Exposicion a sanciones por no aplicar S " . 3. Multas y sanciones.
5. Desconocimiento de las normas tributarias

las disposiciones legales o tributarias . . . 4. Informacién financiera no confiable.
P 9 6. Falta de cuidado del servidor que liquida las deducciones o

quien causa las cuentas.

1. Estados financieros e informes de

Lo . 1. Deficiencia de Planeacion tesoreria y presupuestales que no
R2. Inclusion de gastos no autorizados, L P, . : s
2. Desconocimiento y falta de capacitacion al personal. reflejen razonablemente la situacion
Afectar rubros que no correspondan en . . 1 5 5
\a contabilidad 3. Errores en el procesamiento. financiera.
4. Ausencia de control 2. Toma de decisiones erradas.
3. Sanciones o Multas
1. Perdida de procesos de cobro por falta
R3. Deterioro o Perdida de documentos 1.No se encuentra debidamente resguardados, ni se aplica de soportes.
fisicos, soporte de transacciones . 9 ' P 2. Incumplir entrega de requerimientos 1 20 20 MEDIO

tividad d hivisti s .
contables normatividad de archivistica de documentacion por entidades de

control

1. Sanciones o Multas
2. Errores en la imputacion 3 10 30 MEDIO
3. Informes financieros errados

1. Demora en la entrega de informacioén por parte de los

R4.Informacion inoportuna e incorrecta
responsables.

TRATAMIENTO
RIESGO CRISTERIO PLAN DE ACCION RESPONSABLE REGISTRO FECHA EJECUCION
R1
R2
R3
DOCUMENTOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION | FECHA | NOMBRE DEL DOCUMENTO
1 | 5-may-18 |INSTRUCTIVO ATEB PARA LA ACEPTACION O RECHAZO DE LA FACTURACION ELECTRONICA
FORMATOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
1 1-ene-16 REGISTRO UNICO DE PROVEEDORES
1 1-ene-16 ORDEN DE FACTURACION
1 1-ene-16 LEGALIZACION DE GASTOS
1 1/10/2019 RENTABILIDAD SOBRE LAS VENTAS
DOCUMENTOS EXTERNOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION | FECHA | NOMBRE DEL DOCUMENTO
[ [
[ ASPECTOS AMBIENTALES [ CONTROLES EXISTENTES |
[ | |
[ PELIGROS QUE AFECTAN [ CONTROLES EXISTENTES |
[ [ |
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

Elabord Revis6 Aprobd

ook bontic donbie S| ESTE DOCUMENTO SE ENCUENTRA IMPRESO, SE CONSIDERA COPIA NO CONTROLADA

Cargo Cargo Cargo
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

Vigente desde: Cédigo:
01-10-2019 Pagina 1 de 1 GR-CR-001
Version: 01
NOMBRE DEL PROCESO Recursos Humanos y Fisicos
TIPO DE PROCESO [0 Estratégico [ Misional [ seguimientoy control
Apoyar en la Gestion, control y administracion eficiente de los recursos ALCANCE
OBJETIVO o R,
humanos yfisicos para un correcto desarrollo de la organizacion.
Aplica a los asuntos relacionados con el personal e infraestructura.
RESPONSABLE |Confidencial
ENTRADAS SALIDAS
PARTE
PROVEEDORES ACTIVIDADES SERVICIOS Y/O | PARTE INTERESADA
INTERNO | EXTERNO NSUMo PRODUCTOS INTERNA INIERESDS
EXTERNA
RECURSOS HUMANOS
PLANEAR
ji:ergr\‘:\emi?:t;asl y Necesidades de personal | [Determinarlas necesidades de personal i’:‘jzi:zlcdaadda? depersonal nyiqor administrativo Outsourcing
Gerente General, Competencias generales y . i
Director especificas seguln las E: perfiles de Idenlfﬁpaclon del los Director administrativo Outsourcing
. 5 . N requisitos del personal
administrativo y jefes funciones.
Identificacion de necesidad
Organizacion del personal, solicitud de Disefiar el plan de Capacitacion Plan de C anua (O
itacion del personal
Gerente General. Criterios, factores de i < N
! y . - Programacion de Evaluacion |Gerente General y jefes
Director actitud, habilidades Planear evaluacion de desempefio de 9 ! fio del pe:lsur‘\al i " vl
administrativo y jefes generales y especificas
HACER
Hoja de vida, valoracién de
entrevista, pruebas de
conocimiento, pruebas de
Habilidades, evaluacion del .
Gerente General, . . N 3 Presidente, Gerente general, .
iefe inmediato Outsorcing Necesidad de personal Seleccionar y contratar perfil de com pg(enclas. Junta de socios. Outsourcing de Nomina
contrato, afiliaciones,
Examenes de Ingreso,
certificados labores y
estudio:
Funciones, habilidades,
Gerente General, : el
. competencia, experienciay | [Elaborar perfil del cargo Perfil del cargo Empleados
jefe inmediato s
formacion
Personal nuevo, necesidad
Jefe inmediato de actualizacion o reforzar Induccién y reinduccion Acta de induccion al cargo Empleados
Qerente General, Regls.lros y/.o certificados ) _ Plan de capacwtaclor! anual Gerente General, director
jefe inmediato, de asistencia a cursos, Actualizar el programa de capacitacion. evaluacion de administrativo
empleado seminarios, talleres capacitacién
pl 05, a7eres ARL, Sena, EPS,AFP;
Empleado, Gerente Novedades del personal Reporte de dades para pago a Pago Nomina Empleados Cajas de
General P compensacion, ICBF,
UGPP O
VERIFICAR
Ggrente General, ; i Resultados de evaluacion de
director s Evaluar la eficacia de la capacitacion y el cumplimiento del . P
L " Plan de capacitacién anual N 1y
administrativo, plan de capacitacion
del plan.
Director Fecha, formato de . P i = icion del fio del | Gerente General, director . .
- o . " Seguimiento y medicion de la evaluacion de p . . Ministerio de trabajo
administrativo, jefes evaluacién de desempefio personal administrativo
ACTUAR
Gerente General, Medicién del d -
director icion de' desempeno Acciones para la mejora de desempefio del personal Plan de mejora Empleado
o " del personal
administrativo
Documentacion e
Qerente General, Riesgo |dem\ﬁcado's,” Toma de acciones correctivas para abordar riesgos y |m;>'lemen'ac|on‘de las Gerente General, director
director Resultados de Medicion y . acciones correctivas para . .
o . oportunidades administrativo.
administrativo seguimiento del proceso. abordar riesgos y
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RECURSOS FISICOS
PLANEAR
Gerente General . - :
' i Definir los criterios para evaluar, seleccionar los - .
director Neces.ldafies dela P Criterios, parametros. Gerente General Qlik
L . organizacion. proveedores.
administrativo
Solicitud de servicios e Establecer planes para la on de ir Plan de Mar imi y
: : : Gerente General
inspecciones equipos yrecursos. compra de infraestructura
HACER
Director Criterios, pérémetros, Plan Identificacién y seleccion de proveedores para efectuar Seleccion y evaluacion de .
. de mantenimiento y e . . Gerente General, area
administrativo compra adquisiciones de infraestructura equipos y recursos proveedores
Reporte de condiciones de Proveedor de
Organizacion trabajo, inspecciones, Proveer los recursos fisicos. Orden de compra Director administrativo infraestructura, equipos
identi i6n de necesidad recursos
VERIFICAR
i Proveedor de
D i Resultado evaluacion de . . "
Director de *° 1" |Evaluacion de proveedores. Director administrativo infraestructura, equipos
administrativo de proveedores proveedor
recursos
Director Plan de mantenimiento y Verificar el 1to del plan de de Medicién de cumph!'m.ento Gerente General, Director
. . . del plan de mantenimiento y fa .
administrativo compra de infraestructura infraestructura. compra administrativo
ACTUAR
Documentacion e
Gerente General, Riesgo identificados, " . . implementacion de las "
) . Toma de acciones correctivas para abordar riesgos y y " Gerente General, director
director Resultados de Medicion y . acciones correctivas para L .
N L oportunidades N administrativo
administrativo seguimiento del proceso. abordar riesgos y
oportunidades.

REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS DE LOS SERVICIOS Y/O
PRODUCTOS

REQUISITO DE LAS PARTES INTERESADAS

1- Ley 789 de 2002: Reforma laboral colombiana

2-Ley 100 1993: se crea el sistema de seguridad social integral y
se dictan otras disposiciones

3- Ley 50 1990: Reformas al codigo sustantivo del trabajo.

4- Ley 1010 2006: Acoso laboral

7- Codigo Sustantivo del trabajo: regula las relaciones de derecho
individual del trabajo de caracter particular y las de derecho colectivo
de trabajo, oficiales y particulares

8- Reglamento interno de trabajo: Norma reguladora de las
relaciones internas de la empresa con el trabajador.

(9.1 ey1616.de2013 art.9: Promacidnde la salud ylaprevencién del]
trastorno mental, la Atencion Integral e Integrada.

10- Decreto 4919 2011: Concertacion de Politicas Salariales y
Laborales

11- Decreto 1273 2018:Seguridad social a cargo de los
trabajadores independientes.

12- Decreto 780 2016: Decreto Unico reglamentario sector salud y
proteccion social.

13- Resolucién 2388 de 2016 modificados por la Resolucion 5858
de 2016 ,980, 1608 y 3016 de 2017: Unifican las reglas para el
recaudo de aportes al sistema de sequridad social.

1- Cumplimiento de perfiles de consultores.

2: Pagos salarios. presfaciones ysequridad socialde los_ . _[confiable y actualizada de Nomina

consultores.

Clientes:
1- El partner en su calidad de empleador esta obligado a pagar salarios y
acreencias laborales del personal
2- Cumplimiento de afiliaciones al sistema de seguridad social.
3- Destinacion de personal calificado y con experiencia.
i y condici técnicas, h ypre

[Entidades de vigilancia y control:
1- Cumplimiento en el marco normativo de cada entidad de control.
2- Transparencia en el manejo de los recursos ylos procesos, Informacion

Empleados:

1- Formacién personal y profesional

2- Clima organizacional adecuado

3- Seguridad ysalud en el trabajo

4- Cumplimiento con la Remuneracion.

Proveedores:
1-Alineado con politicas, cédigo de ética, visién y mision
2- Utilizar los servicios conforme las documentacion e instrucciones impartidas.

INDICADORES

RECURSOS

GR-FC 001 DESEMPENO DEL PERSONAL
GR-FC 002 MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA Y/O EQUIPOS

Mano de Obra

Director administrativo
Auxiliar administrativo y contable, contratista de arreglos locativos.

Magquinaria

Equipos de computo, sistemas de informacion, Servidores, Hardware, Software
actualizados e internet.

Materiales

Sefializacion, carpetas, AZ

Medio ambiente

Infraestructura adecuada, espacio fisico confortable y ergonémico.

Metodo

Encuestas medicion de riesgo psicosocial.
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GESTION DE RIESGOS

(s [  MEDO______ [Setolerael se puede generar planes para mejorar o implementar nuevos_controle
RIESGO CAUSAS CONSECUENCIAS PROBABILIDAD | IMPACTO |R. INHERENTE]| RESULTADO
1. Salarios no competitivos con el mercado. 1.Bajo desempefio.
2. Clima laboral desfavorable. 3. Rotacion del personal con
" 3.No hay crecimiento profesional. conocimiento del servicio.
R1. Desmotivacion del personal 4. Escasas estrategias de retencion del personal. 4. Ausentismos del personal. 3 20 60
5 ion de d fio ir 5. Acci que indiquen i ia o
6.Capacitacion deficiente para el desempefio del cargo descuido (errores operacionales).
1.D fio ir de
R2. Inadecuada del 1.No actt dela de los perfiles. 2. In§§tlsfacc|on enla pres'aclpn del
y . . . senvicio por parte de los usuarios finales. 3 20 60
(Outsourcing) 2.No las dela o ) "
3. Perdida de clientes.
2. Aumento de la rotacion
R3. Incum phm'en‘? de Normatividad 1. Desconocimiento de la normatividad laboral y comercial 1. Sanciones por parte de entidades de 3 10 30 MEDIO
laboral y/o comercial Control.
. " . 1. Competencia desleal.
Ra. Ifuga dela |nformac~|9n confidencial 1.Falta de confidencialidad por parte de los clientes internoy |2. Mal ambiente laboral.
propiedad de la compaia a externos, cuyo manejo de informacion sensible es 3. Acci I I 3 10 30 MEDIO
individuos, entidades o procesos no »ouye g : C|o‘nes egales 5
N permanente. 4. Sanciones por parte de entidades de
autorizados.
control.
RS. Infraestructura inadecuada a las : o
. . . 1. Baja productividad.
labores asignadas al personal (edificio, | 1. Falta de mantenimiento preventivo.
. . : 2. Enfermedades laborales. 1 5 5
equipos, transporte, tecnologia, 2. Pocas inspecciones. )
n P . . 3. Accidentes laborales.
informatica y de comunicacion)
TRATAMIENTO
RIESGO CRISTERIO PLAN DE ACCION RESPONSABLE REGISTRO FECHA EJECUCION
R1 Miigar |1 Procedimiento capacitacion y evaluacion de desempefio. ES‘“diar:;e:u:ii::ge"ie”a GR-PR-001 11012019
R2 Mitigar 1. Procedimiento de Seleccion de personal. Estudiantes devlngenieria GR-PR-002 1/10/2019
Industrial
R3
R4
R5
DOCUMENTOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
1 30-oct-16 DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION
1 2-ene-17 CRONOGRAMA ANUAL DE CAPACITACION
1 2-ene-17 POLITICA GENERAL VIAJES- VIATICOS
1 1-oct-19 PROCEDIMIENTO DE SELECCION DE PERSONAL
1 1-oct-19 PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION Y EVALUACION DE DESEMPENO
FORMATOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION FECHA NOMBRE DEL DOCUMENTO
1 30-oct-16 PERFILES DE CARGOS
1 1/10/2019 DESEMPENO DE PERSONAL
1 1/10/2019 MATENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA Y/O EQUIPOS
1 1/10/2019 ACTA DE INDUCCION
1 1/10/2019 SELECCION DE PERSONAL
1 1/10/2019 VALORACION DE LAENTREVISTA
1 1/10/2019 PRUEBA TECNICA DE CONOCIMIENTOS
1 1/10/2019 EVALUACION DEL PERFIL DE COMPETENCIAS
1 1/10/2019 SOLICTUD DE CAPACITACION AL PERSONAL
1 1/10/2019 EVALUACION DE INDUCCION, RE INDUCCION, CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO
1 1/10/2019 MATRIZ EVALUACION DE DESEMPENO DE PERSONAL
DOCUMENTOS EXTERNOS ASOCIADOS AL PROCESO
VERSION | FECHA | NOMBRE DEL DOCUMENTO
[ [
| ASPECTOS AMBIENTALES | CONTROLES EXISTENTES |
[ PELIGROS QUE AFECTAN | CONTROLES EXISTENTES |
[ [ |
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DE LAMODIFICACION
Elaboro Reviso Aprobo
Nombre Nombre Nombre SIESTE DOCUMENTO SE ENCUENTRA IMPRESO, SE CONSIDERA COPIA NO CONTROLADA
Cargo Cargo Cargo



Anexo 9. Ficha de indicador CM-FC-001 medicidn ventas — visitas
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FICHA DE INDICADOR

Vigente desde: Cadigo:
01-10-2019 Pagina 1 de 1 CM- FC-001
Versién: 01

| 1. INFORMACION DEL INDICADOR

NOMBRE DEL — |1-|po DE PROCESO |D Estratégicd_] Misional [_] Apoyo Seguimientoy medicion
PROCESO
| RESPONSABLE |Confindencial | NOMBRE DEL INDICADOR  |Medicion de ventas - Visitas
| PROPOSITO Medicion de las ventas logradas segun las visitas realizadas por el ejecutivo comercial | FRECUENCIA
Formula de calculo Definicion de variables Unidad de medida|Porcentaje Tipo de Indicador |Eaaema
1 ) 2. Fuente: Control de visitas y ventas por ejecutivo comercial
Corresponde alnimero |Corresponde al
Ventas realizadas de alas ventas reales numero total de .
*100 realizadas por los visitas realizadas a los Rango de Gestion
ejecutivos comerciales | clientes.
Bueno Aceptable | Insatisfactorio
Visitas realizadas
71%al 80% | 41%al 70%
2. DATOS
Aiio 2019
Primer semestre Segundo Semestre
Variables ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
Variable 1 3 8 7 8 9 9
Variable 2. 4 8 7 8 9 9

Resultado semestral

Meta

Rango de Gestion

98,00%

#iDIVIO!

#iDIV/O!

Semestre 1
98,00
100,00%
90,00%
80,00%

1

Mantenimiento infraestructura y/o equipos

Resultado semestral ¥ Meta

Analisis y observaciones:

Acciones de mejora:

Elaboro: Elabor6: Elabor6:
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo




Anexo 10. Ficha de indicador CM-FC-002 medicion de propuestas aceptadas por el cliente
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FICHA DE INDICADOR
Vigente desde: Codigo:
01-10-2019 Pagina 1 de 1 CM- FC-002
Version: 01
| 1. INFORMACION DEL INDICADOR
NOMBREDEL  [oomon |-|-|po DE PROCESO |D Estratégicd ] Misional (] Apoyo [ Seguimientoymedicién
PROCESO
| RESPONSABLE |Confindencial |NOM BRE DEL INDICADOR  |Medicion de propuestas aceptadas por el cliente
| PROPOSITO l;/lr:;ier(:llac:as propuestas que se le presentan al cliente y que son aceptadas para la ejecucion del | FRECUENCIA
Formula de calculo Definicién de variables Unidad de medida|Porcentaje Tipo de Indicador |Ezmema
1 2. Fuente: Control de visitas y ventas por ejecutivo comercial
PrupuESlas comerciales Corresponde al totalde |Corresponde al total
bad . las propuestas de propuestas .
aprovadas 100 comerciales que fueron |comerciales Rango de Gestion
presentadas y aprobadas |presentadas alos
porlos clientes para clientes. Excelente Patisfactoriq Bueno Aceptable | Insatisfactorio
) ejecucion del proyecto
Propuestas comerciales .
presentadas S“‘;%r:/‘:’a 81a190% | 71%al 80% | 4%%al 70%
2. DATOS
Ao 2019
Primer semestre Segundo Semestre
Variables ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
Variable 1. 3 8 7 8 9 9
Variable 2. 4 8 7 8 9 9
Resultado semestral 98,00% #DIV/O!
Meta 90% 90%
Rango de Gestién [ Eeelewe ] #DIVIO!
Analisis y observaciones:
Mantenimiento infraestructura y/o equipos
Semestre 1
98,00
100,00% 00
0/
90,00% Acciones de mejora:
80,00%
1
Resultado semestral Meta
Elaboro: Re\iso: Aprobo:
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo

Anexo 11. Ficha de indicador CM-FC-003 medicidn de satisfaccion al cliente
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FICHA DE INDICADOR

Vigente desde:
01-10-2019
Version: 01

Pagina 1 de 1

Codigo:
CN-FC-003

1. INFORMACION DEL INDICADOR

NOMBRE DEL Comercial |TIPO DE PROCESO ||:| EstratégicoD Misional [] Apoyo Seguimientoy Medicién
PROCESO
| RESPONSABLE |Confindencial | NOMBRE DEL INDICADOR  |Medici6n de Satisfaccion del cliente
|PROPOSITO Medicién de la satisfaccion al cliente frente a los productos yservicios. | FRECUENCIA Anual |
Formula de calculo Definicién de variables Unidad de medida|Porcentaje Tipo de Indicador |Eficacia

1

Muestra todas las
calificaciones obtenidas
por los clientes de la
compaiiia.

Sumatoria del promedio de

resultados obtenidos en la

encuesta de satisfaccidn al
cliente

2.
N/A

Fuente:

Tabulacion de satisfaccion al cliente

Rango de Gestion

Excelente patisfactorid Bueno

Superiora

90% 81al 90%

71%al 80% | 41%al 70%

Insatisfactorio

2.DATOS

Valoracién del servicio

Valoracion general

El producto o servicio brinda la solucion de los requerimientos
solicitados

Grado de satisfaccion general del producto o servicio.

El producto o servicio se entrego en el tiempo acordado

Orientacion de Satisfaccién del Cliente

Cuando se presenta un problema con el producto o servicio se
aclara de manera efectiva.

Calidad del producto o servicio

Garantia del producto o servicio cuando presenta fallas

Relacion calidad- precio

Considera que todo el personal se encuentra capacitado y es
idoneo para prestar los servicios

Calidad del servicio

La documentacion que acomparia el Softw are es util.

Profesionalidad

Satisfaccién del rendimiento del Softw are

Conocimiento del comercial de los productos o servicios

Aio 2019
Resultado anual 63,00%
Meta 90%
Rango de Gestion Aceptable

Mantenimiento infraestructura y/o equipos
Semestre 1

VA

100,00% 63,00%
50,00%

0,00%
1

Resultado anual Meta

Analisis:

Acciones:

Elbor6
Nombre
Cargo

Revisé:
Nombre
Cargo

Aprobd:
Nombre
Cargo




Anexo 12. Ficha de indicador CN-FC-001 cumplimiento de requisitos o acuerdos de los

proyectos.
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FICHA DE INDICADOR

Vigente desde:
01-10-2019
Version: 01

Cédigo:

Pagina 1 de 1 CN- FC-001

1. INFORMACION DEL INDICADOR

NOMBREDEL  [ooniona |TIPO DE PROCESO |D Estratégicd ] Misional (] Apoyo  [#] Seguimientoy medicion
PROCESO
|RESPONSABLE Confidencial |NOM BRE DEL INDICADOR  [Cumplimiento de requisitos o acuerdos de los proyectos
| PROPOSITO M edir el cumplimiento de los requisitos de las actividades establecidas por proyecto. | FRECUENCIA
Formula de calculo Definicion de variables Unidad de medida|Porcentaie | Tipo de Indicador |E£Lueuma
1 2. Fuente: Seguimiento de proyecto
. orresponde alas orresponden a total
Actividades por proyecto ¢ deal c ponden total
por proy actividades yrequisitos |de acuerdos .
N ejecutados de las establecidos con el Rango de Gestion
100 actividades establecidas |cliente.
Actividades establecidas por por el proyecto Excelente Batisfactoriq  Bueno Aceptable | Insatisfactorio
proyecto
Superiora o " o
90% 81al90% | 71%al 80% | 41%al 70%
2. DATOS
Ao 2019
SEMESTRE Primer semestre Segundo Semestre
PROYECTO P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 R3] P4 B5] P6
Variable 1 23 23 23 23 23 23
Variable 2. 39 39 39 39 39 39
PROYECTO P7 P8 P9 P10 P11 P12 P7 P8 P9 P10 P11 P12
Variable 1. 23 23 23 23 23 23
Variable 2. 39 39 39 39 39 39
Resultado Semestral 59% #DIV/O!
| [Meta 90% 90%
Rango de Gestion Aceptable #;DIV/O!
Analisis y observaciones:
Cumplimineto
100% 5904
50% Acciones de mejora:
0%
1
B Resultado Semestral Meta
Elabord Revis6 Aprobo
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo




Anexo 13. Ficha de indicador CS-FC-001 atencion de casos segin acuerdos ANS.
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FICHA DE INDICADOR

Vigente desde:
01-10-2019

Versién: 01

Pagina 1 de 1

Cadigo:
CS- FC-001

1. INFORMACION DEL INDICADOR

NOMBREDEL |, tacisnysoporte |TIPO DE PROCESO ||:| Estratégicd_] Misional [ ] Apoyo [¥¥] Seguimientoy medicién
PROCESO
| RESPONSABLE |Confindencial | NOMBRE DEL INDICADOR  |Atencién de casos segun los acuerdo de ANS.
| PROPOSITO M edir el cumplimiento de atencién segtin el acuerdo de ANS. | FRECUENCIA | Semestral
Formula de calculo Definicion de variables Unidad de medida|Porcentaje Tipo de Indicador |Ef1_Qa_QLa
1 2. Fuente: Portal de casos
Nimern de casos atendidas Corresponde alos Corresponde al
Jos ti definidos ANS casos atendidos segiin  [numero total de .
en los tiempos definidos *100 los acuerdos de tiempos |casos recibidos por el Rango de Gestion
definidos enlos ANS de |portal durante el
cada cliente. periodo de medicion. Excelente Batisfactoriq Bueno Aceptable | Insatisfactorio
Nimero de solicitudes .
recibidas SUPEHOra | 121909, | 719%ai80% | 46al70%
90%
2. DATOS
Afio 2019
Primer semestre Segundo Semestre
Variables ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
Variable 1 5 5 5 5 5 5
Variable 2. 0 0 0 0 0 0
Resultado Semestral 50,00% #DIV/O!
Meta 90% 90%
Rango de Gestion Aceptable #;DIV/O!
Analisis y observaciones:
Mantenimiento infraestructura y/o equipos
Semestre 1
o/
0/,
100,00% 50,00%
- o)
50,00% I Acciones de mejora:
0,00%
1
Resultado Semestral Meta
Elabord Revis6 Aprobd
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo




Anexo 14. Ficha de indicador DR-FC-001 cumplimiento de objetivos
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FICHA DE INDICADOR

Vigente desde: Cédigo:
01-10-2019 Pagina 1 de 1 DR- FC-001
Version: 01

1. INFORMACION DEL INDICADOR

NOMBREDEL [, ionamiento |TIPO DE PROCESO |D Estratégicd_] Misional [ ] Apoyo [#] Seguimientoy medicién
PROCESO
|RESPONSABLE Confidencial |NOMBRE DEL INDICADOR  |Cumplimiento objetivos
M edir el cumplimiento de los objetivos de calidad, para demostrar la consecucidn de las metas de la
| PROPOSITO ——— | FRECUENCIA
Formula de calculo Definicion de variables Unidad de medida|Porcentaje Tipo de Indicador |Eacama

1 2. Fuente: Resultados de indicadores por proceso SGC

%P oderacion se refiere | %cumplimiento:

alvalor en que cada corresponde al valor .

) L indicador aporta al en cada indicador Rango de Gestion
Sumatororia (Total de indicador= % objetivo. cumplio frente la
ponderacin * % de Cumplimienta) meta establecida Excelente Batisfactori Bueno | Aceptable | Insatisfactorio
Superi
oo | 81a190% | 71%ai80% | 4%6al70%
2. DATOS
Ao 2019
SEMESTRALES Primer semestre Segundo Semestre
INDICADOR 001 002 003 004 005 N 001 002 003 004 005 N
Variable 1 25% 15% 5% 5% 10% 25% 15% 5% 5% 10%
Meta 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
Resultado 70% 70% 70% 70% 70% 40% 40% 40% 40% 40%
Variable 2. 74% 74% 74% 74% 74% 42% 42% 42% 42% 42%
Cumplimiento objetivos de calidad 18% 11% 4% 4% 7% 44% 11% 6% 2% 2% 4% 25%
ANUALES 006 007 008
Variable 1 25% 5% 10%
Meta 95% 90% 90%
Resultado 70% 70% 70%
Variable 2. 74% 78% 78%
Cumplimiento objetivos de calidad 18% 4% 8%
Cumplimiento objetivos de calidad 30%
Resultado Anual + (Primer Semestre) 74,30%
Resultado Anual (Segundo Semestre) 55,35%
Meta 90%
Rango de Gestion Bueno
Analisis y observaciones:
Cumplimiento objetivos de S GC
9Qoc
100.00% gl
50,00%
Acciones de mejora:
0,00%
1
Resultado Anual + (Primer Semestre) Meta
Elaboré: Revisé: Aprobo:
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo




Anexo 15. Ficha de indicador GF-FC-001 rentabilidad sobre las ventas
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FICHA DE INDICADOR

Vigente desde:
01-10-2019
Version: 01

Pagina 1 de 1

Cédigo:
GF- FC-001

1. INFORMACION DEL INDICADOR

Rango de Gestion

NOMBRE DEL N . L L P
Direccionamiento TIPO DE PROCESO [] Estratégicd_] Misional [_] Apoyo Seguimientoy medicién
PROCESO
| RESPONSABLE | Confindencial | NOMBRE DEL INDICADOR  |Rentabilidad sobre las ventas
|PROPOSITO M edir el rendimiento de los ingresos operacionales | FRECUENCIA
Formula de calculo Definicion de variables Unidad de medida|Porcentaje Tipo de Indicador |Eaaeam
1 2. Fuente: Estados financieros del afio
: Utilidad neta: es la utilidad | Ventas netas:
Utilidad Neta o
que se repartira entre los |representa la suma de .
N socios dela todas las ventas de la Rango de Gestion
100 organizacion or ion delos
servicios prestados Excelente Patisfactoriq ~ Bueno Aceptable | Insatisfactorio
Ventas Netas
SUPEriora | g 2190% | 719a180% | 4al 70%
90%
2. DATOS
Variables Afio 2019

Variable 1 1000

Variable 2. 3000000
Resultado anual 40%
Meta 90%

Mantenimiento infraestructura y/o equipos
Semestre 1

902,
100% 0

0%
1

Resultado anual Meta

Analisis y observaciones:

Acciones de mejora:

Elabord Reviso Aprobd
Nombre Nombre Nombre
Cargo. Cargo Cargo




Anexo 16. Ficha de indicador GR-FC-001 desempefio del personal
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FICHA DE INDICADOR

Vigente desde:
01-10-2019
Versién: 01

Pagina 1 de 1

Cédigo:
GR-FC-001

1. INFORMACION DEL INDICADOR

| FRECUENCIA

sggg::ODEL Recursos Humanos y Fisicos |T|P° DE PROCESO ||:| Estratégicd_| Misional [_] Apoyo Seguimientoy medicién
|RESPONSABLE Confindencial |NOMBRE DEL INDICADOR  |Desempefio del personal
|PROPOS|TO |

Formula de calculo

Definicion de variables

Unidad de medida|Porcentaie

Tipo de Indicador |Eﬂmmﬂ

Sumatoria del promedio de
resultados obtenidos en la
evaluacion de desempefio del

1 2.
Muestratodas las N/A
calificaciones obtenidas
por el personal con mas
deunafio enla
compania

Fuente:

Evaluacion de desempefo

Rango de Gestion

Bueno

personal

71%al 80%

Aceptable | Insatisfactorio

4%%al 70%

2. DATOS

Ario 2019

Resultado Anual

Meta

Rango de Gestion

100%
90%
80%

Mantenimiento infraestructura y/o equipos

Semestre 1

1

Resultado Anual ™ Meta

PV

yobser

Acciones de mejora:

Elabord Revis6 Aprobé
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo




Anexo 17. Ficha de indicador GR-FC-002 mantenimiento de infraestructura y/o equipos.
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FICHA DE INDICADOR

Vigente desde:
01-10-;
Versién: 01

2019

Pagina 1de 1

Cadigo:
GR- FC-002

1. INFORMACION DEL INDICADOR

Formula de calculo

Definicion de variables

r:CR)gIgII:SEODEL Recursos Humanos y Fisicos |T|P0 DE PROCESO ||:| Estratégico_| Misional [_] Apoyo Seguimientoy medicion
| RESPONSABLE |Confindencial |NOM BRE DEL INDICADOR  |Mantenimiento de infraestructura y/o equipos

Medir el porcentaje de cL del plan de mar deir yl/o equipos, con
| PROPOSITO el fin de asegurar los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades. FRECUENCIA

Unidad de medida|Porcentaje Tipo de Indicador |E£LcLeaaa
1 2 Fuente: Plan de mantenimiento anual
Infraestructura /o equipos Cantidad de Cantidad de
le realizado el . manter manter ”
Que se le realizado e 100 ejecutados a programados de Rango de Gestion
infraestructura y/o infraestructuray
. equipo equipos. Excelente Patisfactoric Bueno Aceptable | Insatisfactorio
Infraestructura y/o equipos
programados para S
mantenimiento preventiva "pgamz 2| 81a190% | 71%al80% | 4®6al70%
2. DATOS
Ao 2019
Primer semestre Segundo Semestre
Variables ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
Variable 1.
Variable 2.
Resultado Semestral #iDIVIO! #iDIV/O!
Meta 90% 90%
Rango de Gestion #DIV/O! #DIV/O!
Analisis y observaciones:
Mantenimiento infraestructura y/o equipos
Semestre 1
o
100,00%
o,
50,00% 0,00%
0.00% Acciones de mejora:
1
Resultado Semestral Meta
Elaboré Reviso Aprobo
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo




Anexo 18. GC- PR-002 procedimiento para abordar riesgos y oportunidades

PROCEDIMIENTO PARA ABORDAR RIES(DE Y
OPORTUNIDADE 5

Vigenis decda: Codigo:
-10-2018 Pagina 1 ds 12 QC-PR-Z

Wemchin: 01

1. Dbjetive
Establecer la melcdologia para  dentificar, walorar, conbrolar las  nesgos v
aparuridades @ implementar s socianes que permitan = ratamianta de los resgas

¥ aprovechamienta de las cporiunidades denbro ded SG0 de s Organizacion.

2. Imvalucrades
Tados les mismbros de la organizacian

3. Alcance

Esle procedimients Sens aplicabiidad scbre bodos les procescs del Sisliema de
Gestidn de Caldad (3E0] de la organzacion, para la idendficacion, andli=is y
avaluacitn de nesgos ¥ oporlunidsdes bajo la msparsabilidad de cada duefio da
praceE,

4. it kgdcian

Presidente, Garenie Sensral, Direclor adminisirativo y Deefos de Proceso.

5. Pardmetras
5.1  ANALISLS DE RIESGO: Proceso para comprender la naturaleza del riesgo
dedermimar el nived de riesgo.

5.2.C0ONSECUEHCIA Los resukadas mds probables y esperadas del riesgo ques
se ayvallia, inciyenda ks dafios maleriales.

5.3 CONTROL: Medida que medifica al nesga.

5.4 EvALUACION DEL RIE 3G0; Procags de comaarscdn die ks rmsulbsdos dal
andlisis de nesgas con criteros del nesgo, para delerminagr si @l nesga, su
magniiud o ambos son acaplables o niolerables.

5.5 EVENTO: Prasencia o carnbia de un canjunto paricular de ciroursiancas |

5.6.FACTOR DE RIESGOT Elemarts qua anderrs una capacidad potencal de
producir dafos matenales o al praducio.

Elibwpas [l ey Ay

Moribr hunic FlinmiEng

] Lapa Lape

103



PROCEDIMIENT S FPARA ABORDAR REESEDE Y

Vigenis decda-

&1-10-2018
Warchan: 01

OPORTUNIDADE S

Cadigo:
Pagina I ds 13 G C-PR-a2

5.7.FUENTE DEL RIESGOT Elemento que saka g @n combinadadn tiene o polencial
intrinseco de originar un nesgo.

5.6.GESTION DEL RIE 3G0; Actividades coordinadas para difgr y contralar una

DF [ i ZACaN Can respecio al resgo.

5.0 IDEMTIFICACION DEL RIESGO: Process pam @nconirar, reconacer y

desribi el iesgo.

5.10.

5.11.
5.12.
5.13.
5.14.

8. Condicionas Saperalas

HINEL DE RIE 3G Magritud de un rissga o de ura combinacion de
fesgos, expresada en drminas de b combinacidn de las cormecsencas ¢ su

probabiidad.

PROBABILIDAD: Opariumidad de que alpa sioeds,

RIE 30 Efecio de b incartidumboe sobre los abjelivos.

TRATAMIENTO DEL RIESGD. Proceso para madificar #l riesgn.

VALORACION DEL RIESGD: Procsso global de identificacion del
mesgo, analisis del nesgo y evaluacian del riesgo

6.1, Los duefios de pracesd son responsables da:

FPaicipar an la identficacian ¢ evaliacon inicial de los rissgos de bbs

actividades.

Reparar les iesgos que e dafven de o prooeses & selividades.

fsegurar la implementacan, sequimisnto, sclakzacdn g evaluaccon de
ks coniroles establecidos en este procedimienio para b identilicacion
th= riesgos v valaracian da las apariunidades an la calidad de servica.

=T 1ok

MNorilr
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PROCEDIMIENTD PARA ABORDAR RIE 303 Y
OPORTUNIDADE S

Vigenis decde: Codig:
o-10-2018 Fagina 3 de 13 QC-FR-2
Varekdin: 01

= fsegurar el control de los nesgos gue =2 clasiliquen cama mas alios,
disminupends B pasibibdad de falta de calidad del produchs

prenerandalo @n no aanlorme.

= Promoser y apoyar pana gue o personal parficipe an s dentificacion y
eraliacon de kas nesges, al igual en la imglemeniacon de planes de
fccion.

8.2 FACTORES DE RIEZGO (IMTERNO ¥ EXTERMO]

Los factones axlemaos & intamos gque puedan generar fesgo impacia posiia
o negadvameante en 3 consecucidn die los objedvas del sisiema de pesiidn de
calidad. Para establecer of contaxio e debe condempilars

&) Eleniorma extemo como @ ambiente social v coliura, reguisiios legales,
firancieros, becnoldgioos, econdmicos, e A& nivel nacional &
inbermiacional

b Las pares gue manajan inbepeses drecias e indicectos en b
orpgnizacaon § a quisnes o desarollo de las actividades pueds afeciar
cuisands =2 damen decisiones tales ooma dienles, provesdores,
erilidades de conirol, socas ¥ calaboradanes.

&) El entamo inbemao pueede induir la culbura anganizacional, las prooesos,
& dirscciamamisanto estralégion, polificas, normas gl

.3 CRITERIOE PARA CLASIFICAR LOS RIESGDSE ¥ OPORTUNIDADES

#) Los nesgos se poeden dasificar denlilicando aguellos mas
sigrificativos o para eadur las riesgos menones o menos Sgnificatiaas
paara =u andlsis postenar. Bl propdsita de priorizar s nesgas ag
prarantizar que os recursos se didjan hacia los riesgos mas imporianbes.
Por lo tanba, para mealizar @ ardles preliminge se realizad b
calificiacian.

Eliibxyad Flavnn Apaci

Ml i FiEnk
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PROCEDIMIENTC PARA ABORDAR REESZDS Y
DPORTUNIDADES
Vigenis decda: Cadigo:
#-10-2018 PéAgina 4 ds 13 G C-PR-2
Vnrglan: 01

k] El ardlss prefimmar deferminard, dejar (0% riesgos nsigrificantas gue

mo justificarian el ratamisnds v prosequir con una valoradon mas
thertadlad s de las respas mas imparaniss.

Fara prossguir con la valoracian de los rigsgos mas importantes, e
tendrd &0 cuenka los siquisntes pasos:

1.1, Identilicacion del Riesgo: lista detallada de los rissgos benienda
e cuents b situaciin a ks eventos gue pueden sumenlar, imisectarn
el logra de los chelivos de calidad o del proceso.

1.2, Andlisis de fespa: se invalucra @l desarmolia g ks comprasian del
nesgo. Esba bace referencis o ks causas y e fuenbes de nesgo,
SLE ponseousnoias posibivas o negativas ¥ la probabibidad que
dickas consescuencias pusdan oourr.

1.3, Vakraddn del nespa: se loma dedsiones bassdas en las
resultados obtenidas en el andlisis de riesgo determinads cuales
nEsgos necesilan ratamisnio.

La calificacdn del riesga se loga @ fravés de b estmacidn de

probabilidad de su ccumencia y el impacie que poede caosar
malendizacdon del nesgo, teniendo an cuenla s siguenbes ascalag dea
valoracidn

|- 5 NErn ok o T drare 0M ey Ty e vl cpie W oo B damokaad

| EF-T e r Paaick ov T are JEE IRy 5 T ok vecdag e & ke arredl P sers whiad

L] s [ Revaras pusck oo wmr mas e B0 e wcen e W cesurrell B sl s

Figura 1. Escala de Prababilidad.
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PROCEDIMIENTO PARA ARORDAR RIESZDI Y
OPORTUMIDADES

Vigsnis decda:- Cadigo:
r-10-3018 Pagina & de 13 @ C-PRDE
Wasnchin: 01
F i o= F1 R S
o P D Do 3 sl M . [ FErs o IR o o
L i T LT A G ke 7 ok, rraeres, 3 Sy e aasiudes. rekaincurmare
m ST el i s o e a0 e
o d Fpe b Diars & prosl nane . mira s o T W o
e charos. e carama s s ke B [P ol e 1O ey CEERETE R R e E
{1} ST R ¥, (el O e R
iparanieny o T e o
o | e e Diparas & pros e, mra CEER SR R c T
L s Tt o s Actea B orpmrres v (Wemeesda 1L STED D080 roleres. |6 b

Figura 2. Escala de impacto.

B La evalusciin del Riesgo: permite comparar los resulades de =y
calificacian, can las crilerics definidos para establecer @ grado de
papasicidn de [a endidad al resgo; de esta forma oS posible distingur
eritre los nesgos lokembles, media e intalarable.

Figura 3. Mapa de Zaras de Rissga

Elislwyad Flaavrah Apacih

Merilr humire FamiEn
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PROCEDIMIENTO PARA ABORDAR RIE303 Y
OPORTUNIDADE S

Vigsnis decde: Codigo:
A-10-2018 Fdégina & de 12 QC-FR-ae
Verckan: 01

METHE e dokera el resge, s prande genenar plines para
__ | T O wuﬂ'ﬂmffﬂ:m COPEnGE

i Qe sl re s, o Egeesne phan G aosta

Figura 4. Tratamienta de Riesgas

G.4. CRITERIOE PARA ELAGORAR O REVIEAR EL MAPA DE RIESGOS Y/0
OFORTUNIDADES

La arganizacion puede desarmoliar b matriz de rissgos wg oportunidades teniendo en
caierla as siguientes orilerios:

»  Descripodn del eweenia: Detalle de |a siuacon pasible que pueda enbampecer al
normal desamolio de s funcianes de la arganizacon y e impidan | logro de
=% ohjetivos.

= Causa que anging el esenta: Molive que causaron ef averlo.

= Efecio que puede produc e evenia: Resulados o consecuencias ocasionadasg
=i @l pventa Se produce,

o Clasficacidn preliminage de probahbilidad: seces en [a3s que se pusde presantar
an un delerminada Sempo.

= Clasficacidn preiminar de impacio: Se refiere & la magnilud de les sfectas al
G el nesga.

o+ Evaluacion prefiminar del respo (Riesgo nberente, MNivel de Riesgo sin
canfoles) para adelantar el andli=is de riesgo. se deben corsiderar las
e | lad oo abbEnidas de mulliphcar la valaracion de la prabatilidad v el mpacta;

108
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PROCEDIMIENTO PARA ABORDAR RIESE0E Y

OPORTUNIDADE S
Vigenie decda: Cadigo:

-10-2018 Pégina 7 ds 13 QC-FR -2

VWarehiin: 01

de e=ta forma 25 posible distinguir enre los fespos folerables, medo e
intolerable.

Controles existentes: Se regisiran s actividades exislenies gue se realizan
para contralar ks efecios negativos yio apravechar los efecios postivos.

Evaluacidn del confol existente: para expresar la respuesia posiia o
negativamenbe, e debe respander & las Sguienies preguntas:

1. o= contrales axisienies se askin aplicando?
2. j=m lograran las metas y objedivas propuestos para mnimizar el nespa?

Valoracidn final del mpacto o la probabilidad: para la evaliacion final del nivel
di irpscts o de | pmbabilidad, B cpciornes de respuesy anleior se define
de la siguisnte manera:

Valoracidn del Riespa Residual Mivel de Respo resultande aplicando los
canirales.

Opciones de Mansjo o tralamiento de| nesgo: estas inchuyen:

o 5i los nesgos resultantes Gaen dentno de s categaria inlerable, pueden
war geeplados con un minima ratamenta. En esle casd af ganrante de
pracesd simplemernie acepta la pérdida residual probable y elabora
planes de conbingencia para su manejo.

o 3 lbs resubadas caen dentra de la calegaoria medio, implica fomar
medidas encaminadas & deminuir tanta B probablidad (meddas de
prevencidn) cama el impacto (medidas de proteccion). Se consigue
mediarie la aptimizacion de los procedimientas y B implementacian de
oanfroles adicionales para Seguic b oportunidad.

2 5ilo= nespos resulanies casn dentro de la categoria intdlerable, o=
debe kamar acciones sncaminadas & que genensn cambios sustancakes
de majaramienio vy controles de calidad. Tambien se puedse compartir o

Elabxyad

Fayvtx Apecin
Mol R MoniEn:

L [l 0 LCaps
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PROCEDIMIENTC PARS AB0ORDAR REESEDS Y
COPORTUMIDADE S

Wigenis decda: Codlgo:
#1-10-2018 Pagina 2 de 13 GC-PR -0l

Weredin: 01

transhenr & raeds del traspaco de bbs pendidas, es decir, disiibuir una
porcitn del fnesgo a alra andidad.

Algunas apcones de aocon para dichos iratamientas son:

- Evitar o riesgo decdiendo no niciar o cantinuar [a actividad gue o arigind.
- Tomar o incrementar o riesgo con @l fin de perseguir una oparunidad.

- Retirar ka fuenle de nesgo.

- Cambiar la prababilidad.

- Cambiar las consecuencias

- Comgartir &l riesgo con und o vanas pares (ncloeyenda ks contratas v b
fnanciacian del fnesgo)

-  REelener ol riesgo a ravds de 3 decsion informada,

= Plan de docidn: pard el mmanego de los fesgas despuds de su vakracion final o
debe analizar las pasibles scoanes 3 emprender, [as cuales deben sor factibles
¥ efectivas, tales coma: la implementacidn de neevas polifcas, definicitn de
astindanes, opimizacion de procesas ¢ procedimierios ¥ cambios fisicos entne
atros. La seleccon  de &S acciones mas cormsenente debe considerar &
wiashilidiad juridica, bcnica, irstitucienal, inancem y econdmica.

+ Responsahle: son las &reas o jefes de dreas encargadas de adelantar lag
ALciones prapuestas,

= Registn: por cada accidn se debe depr evidenci que pamika confirnar b
ajecucian de b accon.

o Feacha de sjecucitn: se registra |a fecha de |a realizacion de las actividades,
6.5 MATRIZ DE RIESGOS

Bl Favza) e

Mo FamEre FamiEm
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PROCEDIMIENTD PARA ABORDAR RIE3GDE Y
OPORTUNIDADE %

Vigenis decda: Chdigo:
1-10-2018 Pagina 8 ds 13 SC-FPR-n2
Warchan: 01

Basados en lof pasos establecdos para clasificar riesgos v oporiunidades,
diigencie la Matrz de Riesgos por procesa,

8.6 APLICACION DE LA GESTION DEL CAMBIC

La Mairiz de riesgos y oporunidades dabe sar aciusbzado por los procesos ante
la idenlificacion de nuaves asfecios negaivas o posifvas ocasionadas par:

= La varacidn de los faciores inlemos g exlernas que gensranan @ riesgo, o
juee podeia hacer para cambiar |l vakoracidn del naspa.

o Las axigencias particubars del clisnte.

a  Alguna reforma o cambio en B nomatiidad legal aplicable que cobije al
Sarsicio que presta b empresa

s ntroduccon de nuesas priacticas o procedimientos de trabajo para b
dasificacion del praducta.

o TrimeEsiralmenie s Feva a caba ura avalisicidn de complimienio de las
plarees de aocdn pernerados en la evaluacion die nespas para asegurar su
cumrplriento.

o Prasenlar los resuliades abbenidos & 3 Gerencia indicando 3 eficacs de
kas acciones tomadas pars abardar los resges wio aprovechar las
apariundadaes.

Se debe realizar b dentificacion v waloracon de riesgos asaciades & les camiios y
la% accionas propussias anies de infroducir tales cambios, para avilar mayores asgpas
an la implemariacon de [as acciones.

7. Dascrpcitn del Procedinmmaenta

FALmeEr | i s Hesponsahls FegistroiDocumenio
[a]
by Fawmay Apacin
Pecailars FTiEe Fnrisni

L] [l 0 ] e
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PROCEDIMIENTO PARA ABORDAR RIES(D3 Y
OPORTUMIDADE 3

Wigenis decds: Cadigo:
-10-2018 Pagina 13 ds 13 o C-PR-Bz
WVerelfin: 01
Uetermmar =l Canfaxio =4 |-l Liuers de Procsso
Para coda una de los proceses del | MATRIZ o

SG0 == dentilican las condicones | RIESG0S ¥
inernas y del entorno y sus causas, | OPORTUNIDALD
Ol plemeEn geracar avenhos | B

angnan oporunidades o alectan
negativameante el cumpimiero de

los objelives del proceso de SGC.

kentihcar el Kesgo [efws P g i Lusng de proosso
Hentificar los respos revisanda o | MATRIZ pg| rvalucrads

pracesa, =u objetiva y los evenios | RIESGOS ¥

] L pusden afectar su | QOPOETURIDAD

cumglrmienta. ES

Lo couses idercifieadas an el
carfexio srven de base pars a8
identificacidn de los nesgos de o=

pracesas de caldad.

Hentificacidan de los riesgos en el
S5GE0 e pusde sopartar en Analiss
DOFES, lvias oe ideas, analiss
historico, analisks de ssoapanas, El
riesgs  debe esty  deschta  de
raners clara, sin gue su redacckin
de  ugar a  ambiguedades o
carficiarns (e g I CaLsA

generadara de Bs mismos.

Fnonzar los nesgos

Mentificar aquelles Respas mas
sgnificativos o para exclar los
rissnas MEencnEs O menos
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PROCEDIMIENTO PARA ABORDAR RIESEDI Y
OPORTUMIDADE 3

Wigenis derds: Cadigo:
1-10-2018 PAgina 11 ds 13 HC-PR-BE
Varchon: 01

SQNcEtsas pars su analiss

et .

Mnakzar  y  evallar B nesgo | G- 7o Toene  dael  prooeso

ideriithoada MATRIZ O Involucrada,

Lo riesgos  idenfificados se| RIESGOS ¥

araltran =nierdio &n coents dos | OPOETURIDAD

aspesios: probahiidad @ impscio. | ES

Henhcar y§ valorar 105 CONMoIEs | [S0-Ta T-00a UuEne  dBl  prooess

oo e o ot warmaz |

Erar 'EI:erL'J;s preﬂunli'ﬁ o EIPEE??UEHJD.-'-'IDY

caresiies E%

Valorar 05 nesgos  enincadns, | ST 1 -0 Toene  dBl  prooeso

mlmﬂ';.:lr ks resl.lL:u:I-usl .dl_- MATRIZ OE Involucrada

calficaciin, oon los  oritenos RIESEOS ¥

definidos para eslablecer @l grado OPORTUNIDAD

die axposicitn de la enlicsd a5l e

riesgo; de asty fama es posible

diglinguir  entre las  nesgos

Talerables, Medis, Inbalerablas,

[Tear o= nespas: Se Delne (3| G- 7 -ous UiEne de  prooeso

s e s o e 8 war | e

- 5 Opannes. | mESGOS ¥
rnitigar, compartic ¥ asumir, OPOETUNIDAD
Bo define un plan de aoodn que| ES

irchaye:

Flan de  accion, responsable,
regising y fecha de ajecucian
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PROCEDIMIENTO PARA ABORDAR RIESEDE Y
COPORTUNMIDADES

WVigenie decda: COabkgo:
&1 -10-2018 Fégina 1% do 12 GC-FPH-e
Varchan: 01
] siprotrr Watnz e Kespos! La Lhoerer <l proosso
matnz de riesgo par procssos Involuscrada,
deberd ser aprobada de acuerdo GL-MT-004
can kb oastablesds o en &l MATRIT OoE
pracedimiento de elbaracién ¥ | RIESGOS ¥
canyal de documanios. COPORTUNIDAD
ES
g SociEizar y divigar 1@ malng de | Boe-Fo-o0e DUeEna  del  proceso
rigsgas IA'JEHIIﬁI.'HdL‘p".'-'ITn:% mapasde| o snrne gl imvolusreds
riesga deben ser socializados con ARISTENCIA
los involucrados que inlerviensn @n
un proceso de 360 & fin de que
canfribuyan al cumplimienta de los
canfroles o al fofalecmiento de 1a
gesian de fesgos
10 SEgQuiTiEnta  y  evauacion A2 | (oG-l 1 -0 Duena o8 Proceso
Rissgos .Ee redlFard segurmiento MATRIZ pi| meoiusnata,
¥ EnELECon A RIESE0S Y
- La  efectivided  de  |os| OPORTUNIDAD
confrokes exEienies Es

- La imglemeniscion de los
plareses de acekin

- Valoracidn del Riesgo ocon
b o la implemeEntacitn
e Py cantnalas,

8. Documerios de relerencis
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PROCEDIMIENTO PARS ARORDAR REEZGDE Y

OPORTUNIDADE 5
WVigenis decda: odigo:
-10-2018 Paging 11 ds 12 EC-PR-?
Wangbonz 01
Cadlgao HNombre ded SoCcumenio
EFCAFO-002
ol HATRIZ DE RIESGCOE Y OFORTUNMIDADES
4. Hefonal de Cambios
Fecha Werakdn Cambloa
Elslxyis PFlEweiay Apaaie
Morilri hansm P
Lao [l 0 e
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Anexo 19. GC-MT-004 matriz de riesgos y oportunidades
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MATRIZDE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

[Vigete dese: (Cidigo:
[o1-10:2019 Pigina 1 de| (GeAITM2
[Versin: 01
— RIESGOINHERINTE o RISGORESIDUAL T
3 TN [T GO | CRIERS : FECTADE
ROCS) s v | mopauow| e | e | Rewmoo mo P g e e I I I e A e A O s
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Anexo 20. GC-PR-001 procedimiento para la toma de acciones correctivas o de mejora

PROCEDIMIENTO PARS TOMA DE ACCIOHES
CORRECTIVAS © DE MEJORA

Vigenis decda: Cadigo:
Varchan: 01 Pagina § d& 12 QC-PHR-00

1. Pbjetive

Eslablecer la metodologia para identificar, cantralar y eliminar las no canfarmidades
reales o potenciales medianie la aplicacidn de aodones corectivas v & foma de
acciones de mejora a fin de garantzar @ buen funsiknamienta del Sisiema de Gastitn
de Caldad, dands cumglmisnio a los requisitos establecdos en la WTC 150

S001:2015.

2. Irmealucrados
fuditones, Presidente, Gerenle Gereral v ideres de procesa.

3. Alcance
El pracedimienta aplica para b implemertacion de Acciones camecivas wio de mejora
derivada de ura confamidad real o pefencaal @ acckin de mejora, Sequida del

ardleis de causas, generacidn del plan de aoddn y finaliza con la determiracitn de L
eficacia de [as solucicnes fomadas. Este procedimienta Serne aplicabiidad sabee bodas

los procesos ded Sistema de Gestian de Calidad (SGE0) de @ anganizacion.

4. Dirvubgacian
Sererie Genaral ¢ Directar Adrministratiaa.

5. Pardmeiros
5.1. ACCION CORRECTIVA: Accitn tomada para aliminar la causa de una Na
corformicdad real o potercssl u ofra sitluacicon indeseable.

52 ACCION DE MEJORA: Accdn jomada para evilar B causa de una Na
Cardarmidad potercal u abra sihuacan palencialmense indessable oon el fin de
aumentar & capacidad para complic los regqusitas v optimizar ef desempeio
el procesae o del Sisbems de Seshion de Calicad

5.5 CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito aspacificada.

5.4 CORRECCHIN; fexadn tamacks pors atsear direckame nse ol problerm:s puriusl,
e dacir, accidn omada para eliminar ura no canfarmidad debectada ¢ ra b
Cas % que= by genero.

Elabans HeEveEa LT
Pdcsrrid o ok Bdiarrif e
Canrga Carga Carga




PROCEDIMIENTO PARA TOMA DE ACCIOMES
CORRECTIVAS O DE MEJORA

Vigenis decdn: Codigo:
Veurglfin: 01 Pagina I ds 12 G C-PR0

5.6 EVIDEMCIA OBJETIVA: Dabos que respalkdan [ esisbencia o veracidad de
alga.

5.6 EFICACIA: Grado an el goe sé ealzan las aclividades planificadas ¢ oe
alcanzan los resullados planhcadas.

5.7.HD CONFORMIDAD: Incumplimienta de wn requisiio no espaciicada.

5.6 PLAN DE ACCION: Canjunto de accianes crientadas a dar solucitn 2 una

siluescian real o patencial pressniada, determinando ks plazos ¥ recursas
(hurmanos, firsncieros, L] mecesanos.

5.8 REQUISITO: Mecesidad g expactaliva eslablecida, geramalmeanta imalicita u
ohigatarita.

5.10. REVISION: Actividad comprendida para asegurar la efidencia del bema
objeta de la resi=ion, pacs alcanzar los objelives establacidas.

5.11. RIE 330 Toda posibiidad de oo rmencia de aguells sijuscdn que puseds
erlorpecer @ desamrollo namal de ks funciones de la eatidad y le imgidan &l

kigro de sus abjpetivas.

.12 TECHICA ¥IO HERRAMIENTA PARA EL AMALIZS DE CAUSAS:
Fétodos de andlisis y condral que permiten clarilicar b nahsraleza de hallazgas
ma confamrmes dandna del evarmarmienio de Aocones corestivas, oon el fin de
ientificar 3 causa principal v omar accionss que Sean necssanss pan
eliminar o confamidades,

6. Candicknas Capsralas

8.1, Los duefics de pracesa son responsablas da:
+  Regstrar las aocones cormespandientes.

* Generdyr ks respectives andlisis de [as causas para las accanes
correctvirs.

Elabars HEveEn e
ki re Mamibra Pcmilna

Cango Cargo Cargo
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PROCEDIMIENTO PARA TOMA DE ACCIONES
CORRECTIVAS O DE MEJORA

Wigenie decda: Codlgo:
Varchiin: 01 Pagina 3 de 12 GC-PR-B

= Elaborsr planes de aooidn.

= Redira saguimienio de planes de accidn de las socianes cormectivas v
e [raejiora.

& Dar cierne § las socanas,

8.2 IDENTIFICACION ¥ REGISTRO DE LA ACCION CORRECTIVA O DE
MEJORA

6.2.1. L no candormidades se poedean identificar a través de s siguisnbes
fuenies de deleoGon:

2.2.1.1. Mo conformidadas realss:

o (Jusjes y reclamos critices cuyo Spo Sea repedithea par 3 o mas
veoas =0 el mismo periccks die ardiss.

»  |fadecusdas resulacdas de b avaluacicn de la satislaoson dal
i:ligpe

# Prodessto o serdcie o oorforme, omando en cusnta las
SigLisndes crilerios:

o par gravedad del producho o sefvica fa confarmme.
Entendiéndase por gravedad, e grada de impacto que causs
en |l arganizacion el ncumplimiena de los reguisitos.

= par su frecuencia de oourrenca, esto es que el pacentaje de
producio o servicia no canfarme represente mds del 500 de

todos ks registnas.

= Mo canfarmidad resulbsdos de auditonias irlernas v eklermas,

« Bepumienio ¥ Medicien de los proceses (andlisis de los
indicadanes).

Ebabard e FEE o
Miarmd e Eomibre Mombine
Cango Canga Canmgo




PROCEDIMIENTO PARLS TOMA DE ACCIONES

CORRECTIVAL O DE MEJORA
Vigenie decdac Chdlgo:
Vershon: 01 Pagina 4 ds 12 S C-FPR-201

Par resufadas de medicon de s indicadores an @Ango de
pastion INSATISFACTORIO  se  documents sociones
the pendiend o dis b frecuenca de medicidn.

al Parm indicadares de Fecuencia mensual s& bama accian si

en 2 pericdos consesubivos s& encuentra ks resuBadas dal
indicadar en @Ango insatisfactorio por & misma causs.

b} Pama indicadores de frecuencia rimesiral ¥ semestral o2
loma  sesdn oan un Sormecutiea de 1 resultsdn
insatislaciona por la mismra causa g,

& Cusnds la alla direasidn o considens necesana de aouerda
al impacio del ndicador.

Revision par la Gerencia, en cuanta a incumglmisnios que oo
identifiquen en o reparkes de procesas,

6212 HMNoconformidadges Potancialan

Sepuimienin vy Medicion de los procesas (andlisis  de
indiczdanag)

Pam indicadores de frecusncia mersual Se foma aocidn S en
das penodos consesulivos == encuenira en rango de geslicn
ACEPTABLE

Pama indicadares e frecwencia bimensual, Irimestral oy
sermesiral so foms accitn con un carsscutive de 1 resultsos

ACEPTABLE, o

Cusnds la aka direccidn ke cormidere nesassnio de scuerda al
imEasss del indisadar.

Elabang
iamE ne
Canga

[ = I F e
Mamibira Maména

Cango Canga
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PROCEDIMIENTO PARA TOMA DE ACCIONES
CORRECTIVAS O DE MEJORA

Vigsnis decda: Codigo:
WVerelbin: 01 Pagina & ds 12 SC-PR-1

+ Revision por la Gerencia par fa Gerencia, en cuarto a las
recomendaciones de mejora gque se deatifiqguen en las

repares di procesos.

= Planificacitn oel Sislerna de Gastidon de calidad anle s
carmnbias y fendmenas predecibles.

o Sndlisis del Entorno o comesta de la onganizacan.

« Observaciones  (posible ircumplmiento) mesultado de
audibarias irernas o exbemas.

# Resubados de b evaloacion de s satisfascian dal cienbe, en
lomo & las sugerencias o posibles evenios de incumplimienta
a las requisilos estableados y a la expectativas identficadas.

+  Evaluacon de desempeio de os provesdonres, @n cuanio a los
pasibiles resgos que se pusdan identificar de Su gestion.

6.3, Preferblements en la reunidn de preseniacion de indicadores de Gestion se

identifica la necesidad de documentar acciones comrecivas o de mejara, coma
prarie de meoramienta continuo de B oganzacian

6.4 El regising de ura aocdan camectiva o de mejors debs reaglizarses o0 =l formata
GC-FO-001 SOLICTUD DE ACCIDOMES CORRECTIVAE Y DE MEJORA.
Cads ver que @& docurmente uia accin cormsctiva o mejora.

8.6 Con & fin de prevenr kB ooumencia o recarencia de Stuacianes de no-
corfformidad mlaconadas con @l Sstema de Gastion de Calidad, odo el
persanal e ne & responsabilidad y awtondad de proponer 3 joma de acdones,
la cual comunicars al jede del drea cormespondients.

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD O ACCION DE MEJORA,

6.6. Para describir @l prablema reportado @n una no conformidad real o potencial
e debe especificar @ sihuacon con un grado de detalle que facilte b

Elabang ey [ITee A
Fdesrri e Eambna Fairmid ne
Cargo Carga Cargo




PROCEDIMIENTO PARLS TOMA DE ACCIOMES

Wigenis decda:

CORRECTIVAES O DE MEJORA
Codigo:
Pagina 8 de 12 QC-PR-00

Warebdin: {01

identificacian ded problema especifico v el roguisto que no estd cuomplenda o
e podria werss afactado en formas pabencial. Wna MO confammidsd debe ferer
pyidenca ¥ un ohtena especificos, agrupados a padic de ks siguienbes

el erEnbos:

Mo conformidad real: hecho REAL (gué, ddnda] + avidencia real [datos

de cuanda, cuanio] * Requisilo, objelive o meta incumplida.

Mo conformidad potencial hecho REAL (gué, donde) + evidendaa REAL

(datos de cudndo] + Requisito, abjedtaa o meta an nesgo de o ser

cairrglido.
1. e JCual es la smbuackon | U es o gue estd mal?
actial?
2, Jlonde’? | Londe esta | dentiicar con & mayor
acurmenda? precisidn posible donde e<td
aewrrends el problema
iproceso, drea, producta o
sapicin, coniraba, fundidn]
4. Jluando’? | g Desde cudnds wiene | Establecer desds cuando e
aeurrenda? wiene  presaptando el
prablema, que anbecedenies
gl g caracierisiica
Bare  [un comporianienio
defmido o las lendancias]
4, Jluantay | g Luantas veoes 2o ha [ Estimar @n numero de veces
prresen ado? ] Lo ET] kia Wik
preseatanda el problema
|para lak cormeclivas)
a. JPargue? | JPar gue  es i | gLl se eskd mcumphenda
prablema? g se= puede neunplir?: una
aspacitacian, un prindpia,
una directriz, por pare del
clienite, de ey, dela 120
de la organizacidn.
Elabang HeveEn Aprobo
hdcarrd re Momibne Momire
Cargo Canga Cargo
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PROCEDIMIENTO PARA TOMA DE ACCICONES
CORRECTIVAS O DE MEJORA

Vigenis decda: Cadigio:
Vsrehiin: 01 Paglna T ds 12 QC-PR-21

Para & accion de majora haga una breve descipeidn de [a situacdn dsclual,
s de una breve desaripeion de b propuesia de mejora o B situacion
o ieenca b,

SMALIEIS DE CAUZAS

G.7.El duefio de proceso respansable de solucionar la no conformidad  debe

ientificar B causa raiz del prablema. Para aralizar s causas reales o
polenciales se debe ulilzar o melodo o Peonica de los & par qué? Preguntar

& veoss Jpar que sucede @ halazgol, Esta herramienta nos ayuda a
comprender mejar @) hallamgo v s causas que o onginaron. Para b acodn de

mejara No requiere andlisis de causad,
PLAN DE ACCION

6.6 Para asepurar las aociones coreciivas o de mejora sean afeciusdas, debe
establecer un plan de accidn qué inchaya:

= Actividades & ejecular adentadas @ eliminar la causa ral o patencial.

» Resparssbles de |3 aciividad. 5= deben designar esplicitamenta
persands para realizar las aclividsdes propssiys de scuerdo aan b
rees o nesarilicl ] el caaepa quee acipan v el akcance de la Ganea reouerida.

o Fachas de ejecocian del plan. Es necesario eslablecer liempas
dh=finidas para apcitar cada una de las acciones propuesiag.

6.9 Las actividades anles descritas e deben documentar en @ GC-T-002
MATRIZ DE SEGUIMIENTC DE ACCIONE S CORRECTIVAS Y DE MEJORA
y we rnantendedn an medio slectronod difgencado las causas establecidas v
la defiricion del plan de accion.

SEGUIMIENTD PLAN DE ACCION

&.10. 2o replizach prefedblemente iemesialmente & s socianes
implementadas, verficanda @ grada de sjecusian del plan de accidn prapusests

Elnbang HeEvEs [T e
Idcarmidh e MMambra Mo ra
Canga Cargo Canga
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Anexo 21. GC-FO-001 solicitud de acciones correctivas y de mejora

PROCEDIMIENTO PARA TOMA DE ACCIONES

CORRECTIVAEL O DE MEJORA
Vigenis decda: Chdigo:
Warehiin: 01 Péagina T ds 12 GC-FR-201

Para la accitn da meajors haga una breve deseipeidn de ks stuscadn sciual,
s ppuidia e una breve descaripcion de b propuesia de mejara o B situacion
deaable,

SHALIEE DE CALEAS

G.7.El dusfio da proceso resparsable de solusiarar la no conformidad dabe

identificer B cousa raiz del pablema. Paa aralicar las cacsas realss o
polenciales se debe ulifzar ef método o Peenica de los & par qué? Preguntar
E wvepas gpar qué sucedes &l halazrgol, Exta herramienta nos ayuda a
comprender mejar @l hallamgo v s causas gue ke anginaron. Pana b aodon de
rejara no reguene andlisis de causad.

PL&N DE ACCION

6.6 Fara asegurar las acciones coreciivas o de mejora sean efeciuadas, debe
establecer un plan de accidn gué incya

w  Actividades & sjecutar anentadas @ eliminar la causa real o patencial.

» Respapsables de 3 actividad. Se deben designar esplicitaments
persanas para realzar las actividsdes propuestas de scuerds oan

res pa e licd el dded caepa gue scupan v el hoancs de la tanea raouerids.

o Fachas de ajpcocidn del plan. Es necesario esiablecer fismpas
definidas para ejecutar cada ura de las acciones propuesias.

8.9 Las aclividades anles dascritas se deben dooumentar an e GC-MT-002
MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORA
y =a mantendran en medio elecironios difgenciado s causes establecdas y
la defiricidn del plan de accidn.

SEGUIMIENTD PLAN DE ACCION

@.10. Ze  realizard preferblements  iimestalmente a bs socianes
implamertadas, venficanda ol grade de ajecusidn dal plan de accdn prapuesta

Elbnd Ry [T
il e Mamibne [dicarm na
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PROCEDIMIENTO PARA TOMA DE ACCIONES

CORRECTIVAS O DE MEJORA
Vigenis decda: Codigo:
Werehon: 01 Féagina 2 de 12 QC-PR-2

finchayendo e compramiso de os responsables ¢ @ ejecucidn de fas fareas
dsign adas].

6.11. El seguimierio al resubada de & revision de las acciones planiesdas
siampre serd efeciuada por un colaborador diferents &l gue ealizs las tareas
tefinidas. S5e deberd revisard o complimenta de ks Brea por parte del

resparsable v complimiente en B fecha estableada La mfomadcon serd
repstrada en el farmalo GC-MT-002 MATRIZ DE 3EGUIMIENTO DE

ACCMINES CORRECTIVA S Y DE MEJORA

CIERRE DE ACCION

.12 Para dar cierre a b Accidn correcisa o de Mejora e debe bener en
cisenta quies b accdn haya sido eficaz; es decir

o Las fweas propoestas s cumplenan y§ se alcanzaron los objedheos
presishas,

& Las taress regizadas elimimaron las causas de 5 siluacian indeseabla
& FEEIFAr O 3 presenir

i8.13. La avaluacion de b eficacia de s accidn as detemingda por L Ganenca
Generdl, quien debe svaboar la eficacia del plan de accion, analizando L
informacion presentads ¥ registranda e scividades qoe permiden of Tormata
GC-MT-002 MATRIZ DE 3EGUIMIENTO DE ACCIOMES CORRECTIVAS Y
DE MEJORA, a igual se debe registar (3 fecha de cierne. Nunca se el
cerrar la aoccidn por la misma persans encangada de su ejecucadn s
ssegurar b objetividad de dska actiadad.

iG.14. A daleciarse que el probilema adn eciske, o gue se dalemine oque el
profilema pobancial se va @ presentar se debe generar una nuewa accion.

G.15. ACCIOMES DE MEJORA

Las acciorss de mejora e megisinaan oliizands B omisma mebodologia
establecida para las acciones cormectivas, Se dabe jener an cosnts gue ssta

Elaban HEvEnD P e
Mamibne Mambra o na
Carga Cargo Canga
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PROCEDIMIENTO PARA TOMA DE ACCIONES
CORRECTIVAS O DE MEJORA

Vigenis decda: Codigo:
Verekan: 01 Fagina B de 12 @C-FR-E

ACcion de meEjors no redquiene analises de causas, e dedr, ademds del meporte
s0lo se regisira el Plan de Acddn Comespondienie.

CONTROL DEL ACCIONES DOCUMENTADAS
. 16. Se dehe gererar un reporte de esiado de acciones documentadas

wtilizando @l formata GC-MT-002 MATRIZ DE SEGUBIENTS DE ACCIOHNE S
CORRECTIVAS Y DE MEJORA. En dicho formato == registrar la informacion
e Ly Acckin.

i6.17. Trimesiramenie se debe sclusbzar o foemaba SC-MT-002 MATRIZ DE

SEGUIMIENTO DE ACCIONE 3 CORRECTIVAS Y DE MEJORA de acuerda
a lae aocanes documentadas por cads Duefio de proceso registirando =u
estada dependiendo @ grado de cumplimienta asi:

Abierias ciandn solo = anoueni dosumentada o su grado de implkemeniacion
porrespande a un 30%

En procaso: Cudndo @& encuantta en implermentacidn del plan de accidn y s
grado de cumplimienta e mayer al 300,

Caprada: Cuando s= haya eeoutada la talalidad del plan propuesio, =% decir,
su cumplimiento esbe enoun 1003 ¥ e hayas verificada su eficaca).

7. Descripeitn del Procedimiania

TALITRET | e o Fegisnocumes | Recpansahle
i [ jinl
1 Henhthcar siluacknas e ono| B (O’
carfarmidad reales, pofencolas o
L recuisran ser mejoradas,
Elabard R [T r A
I fe Mamibra Bamina
Canga Cargo Canga
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PROCEDIMIENTO PARA TOMA DE ACCIONES
CORRECTIVAS O DE MEJORA

Vigenis decdn: Codigo:
WVarchdn: 01 Pagina 10 ds 12 o C-PR-01
] DocumeEniar @ Aacckn con e hn de| B PO | Do o
prEvenir b courrenci o recurrencia | SOLCTITUD  OE | procesa
de siluaciones de ra corformiadad. | ACCTONES irvol e
CORBECTIVAS
¥ OE MEJORA
] Lielermmaare] o oe accen, pusde | G- PO | o [a 5]
sar: poerectiva o de mejors SOLCITUD  DE| procesno
ACCIOMNES irmve e
CORBECTIVAS
¥ OE MEJORA
4 amakzar B ocausa o B Mol G- PO | o [a 5]
carfarmidad real o polencal. Se| SOLCITUD O | orocesa
dede ulikzar el meiodo o ecnica de | A0CIONES ireelueradn
lo% 5 g por qua?; para s aocones | CORRBECTIVAS
careslvas (para @ aocon de| ¥ OE MEJOEA
meara no requiene analsis de
A LA ]
5 Lehimr un plan e acokn gue| G- UG | Duere [5 [5]
garantice la aliminacadn de la causa | SMCITUD O | proceso
de ki Mo ocordarmidad resl o] ACCTONES Involucrada.
e ial, ickrlilicada =l| CORBECTIVAS
reE=spoe Gkl lo% rmaewrsos | YO MEJORA
necasarics para cumgle s e
¥ &l plarg establecido para secutar
cas e
[3] L= SJooKineEs Jomasdas 52 osben| - 58 -0 [y [= 5]
registrar en el archivo magnetico. | o 2o pe| Precesa
SEGUWIENTD | 'mwolucrada
DE ACCIONES
CORBECTIVAS
¥ OE MEJORA
Elabaia FLE ] FTEe
i pe jpimijpmip] jpiniipafp-]
Canga Canga Cango
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PROCEDIMIENTO PARA TOMA DE ACCIONES
CORRECTIVAS O DE MEJORA

Vigenis decda: adigis:
Varchiin: 01 Pégina 1 da 12 SC-PR-
7 Tk e = mooones | e PO | Perscoal
prapuestas detro de ks plazos | SOLICITUD  DE| encargada e
astablacidas. ACCIONES mjecutar la accidn
CORRECTTVAS
¥ OE MEJORA
o] Fscar SEpUrmenio i ] =l- UG | Lo <[}
implermentacktn del plan de accian | SOLKCITUD  OE | pmacesa
y werficar la eficenca de |as| ACCIONES Iyl raka.
atciones amadas. CORRECTIVAS
¥ OE MEJORA

5 las acciones planiesdss, no
fusron eficaces, o dobs levantar
Ui Y 30chn & micar
nuevameries @ cickn. S5& debhe
regisirar el mamere del  noevo

carsEasutiva,

o e =abolun dae aooon y| bl FO-0EF | L [= [T
redgcarar las abservaciones, | SOLICITUD  DE | pracesa
evidecias vy comentarics  fnales| ACCIONES Iy usraca.

ke |3 accitn carectiva o de| CORBECTIVAS
mijara, = B accidn fue eficaz, s=| v DE MEJORA
diebe regstrar s actividades que
permiren  establecer s ehicacis,
registrar fecha de dere ¢ el
respionisalls em las coasillas

crresponlenbes,

10 Llwar un cormnal del estaod de Lxs| bl FLU-GAT | BMeEsponsanks e
acciones oormectivas o de mejora, | SOLICITUD  OE | sGC
desarolada & implementada par| ACCIONES
pracesa & fin de fener setadieticas, | CORRECTIVAS
¥ OE MEJORA

Elabsird Ly SNEREERD
wugnlay o e » ot ITLh . ]
bdcwmaa ras Jarmibra Jormd ra

T e L)
Carga Carga Canga




PROCEDIMIENTO PARS TOMA DE ACCIOMES
CORRECTIVAS O DE MEJORA

WVigenis decda: adlgo:
Vercbfin: 01 Fagina 12 de 12 & C-P RS
1. Enfregar SEMIETAreTE Al Infarne semesra | Responsaok  Jel
Prasidents o Gerenle @ cosalidado | de accionas BE0
del  estads de  las  aodones
cameslivas o de mejora, en el cusl
2a Egpecfiquen por process las
acciones omadas y &l estado de
las mismas.
T [o= DOclrmenios que evdenceen | Docomenio, DoEno el
mjecucion de  [as  scivisdes | registio, soparke | proceso
prapuesias @n el plan de accian Involusraa,

resppcineg, deben @er conservados
por cada dwefo de process de
acuardo al lisrmpoe de retencidn

H. Documentas o refapopcss

Cadigo Hombre dal CoCUmenio
FCFC-00A AT L 8 ACLIUNE= LuiRsEL IivAs F LIE
MEJORA.
EC-WT-002 HATRIZ DE SEGLUWWENTS DE ACCNES
CORRECTIVAE ¥ OE MEJDRA.
9, Hetorial da Cambios
Fecha Varaldn Cambloa
Elabardg HEveEs [T
Marmne Mamibna Mamiina
Cargo Cargo Cango
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Anexo 22. GC-MT-002 matriz de seguimiento de acciones correctivas y de mejora

130

MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORA

Vigencia desde:

01-10-2019
Version: 01

Codigo:
Pégina: 01 de 01 GC-MT-002

N

Fecha del
Hallazgo

Fuente

Tipo de Accion

Tipo de Hallazgo

Descripcion del Hallazgo

Andlisis Causal
Elejido

Causa Encontrada

Tipo de Riesgo

Descripcio
escripcion Asociado

Inspector Acciones a Seguir Responsable

Fechade
Ejecucion

Seguimiento

Fechade
Cierre

Estado

Eficacia

Observacion




Anexo 23. GC-FO-001 solicitud de acciones correctivas y de mejora
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SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORA

Vigencia desde: Cadigo:
01-10-2019 Pagina: 01 de 01 GC-FO-001
Version: 01

Fecha de Solicitud | pia: | | mes: | | Adio: | |

Accion Correctiva N° |

| Accion de Mejora N°

1. Descripcio

n de la Solicitud

2. Informacion de la Solicitud

Fuente Tipo de Hallazgo
O No Conformidad real O Observacion
O No Conformidad Potencial O No Conformidad Menor
O No Conformidad Mayor

2.1. Descripcion del Problema

Describa detalladamente las condiciones o eventos que generaron la necesidad de implementar acciones correctivas y/o de mejora.

Cargo de quien

Solicitud Presentada Por: Aop
Solicita:
Investigacion Asignada a: Cargo. G Gt
Investiga:
Fecha de la Solicitud: Dia: Mes: Ano: Fecha. d.e' 2 Dia: Mes: Ano:
Investigacion:
2.2. Analisis Causal
Metodologia de Analisis Causal seleccionada: | 5 ¢ Por qué?
Causas Encontradas
Criterio: Descripcion:
Criterio: Descripcion:
Criterio: Descripcion:
Criterio: Descripcion:
Criterio: Descripcion:
3. Plan de Accion
Tarea Responsable Fecha
Plan de Accién Plan de Accién
Preparado por: Aprobado por:
Fecha de Preparacion: Dia: | | Mes: ‘ Ano: ‘ echa Lo ds Dia: | | Mes: ‘ ‘ Ano: ‘
Aprobacion:
3.1. Verificacién del Plan de Accién
Seguimiento Responsable Fecha
4. Cierre de la solicitud de acciones correctivas y/o de mejora
- - — ¢ Problema Solucionado? v SI 1 NO
Firma del Responsable del Cierre de la Solicitud
Fecha: I Dia: | | Mes: | I Ano: I
Elaboro Reviso: Aprobé:
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo
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Anexo 24. CM-PR-001 procedimiento medicidn de satisfaccion al cliente

PROCEDIMIENTD MEDICION DE SATISFACCION AL
CLIENTE
Yigente desde: ) Codigo
(1-10-2015 Pagina 1 de 6 CM-PR-004
Version: 0

1. [objetivia
Medir &l nivel de safisfaccion del cliente en cuanto a la calidad del servicio, que
permitan incrementar el grado de satisfaccion.

2. Involucrados
Gerante General, Director Administrative, consultores y ejecutivos comerciales.

3. Alcance
Todos los procesos que afecten la calidad de la prestacion del servicio. Aplica desde

al inicio de proyecto v senvicios de pos venta (capacitacion y soporta).

4. Divulgacian
Gerante General, Director Administrative, consultores y ejecutivos comerciales.

5. Parametros
5.1. SATISFACCION DEL CLIENTE: FPercepcion del cliente scbre el grado en el

que se ha cumplide sus requisitos.

52 TABULAR: registrar v cuantificar los dafos obienidos en la encuests de
satisfaccion.

5.2, CLIENTE: un cliente a5 alguien gue ha comprado o ha reconocido su intencidn
de adquirir los servicias.

5.4 POBLACION: El total de los individuos de los cusles guersmos conocer su

percepcion sobre los servicios.

5.5 TAMANO DE MUESTRA: es el ndmers minimo de individuos, elegidos o al
azar, gue se toman del fotal de ks poblacion a estudiar ks condicicn que sean
representstivas de la misma.

8. Condiciones enerales




PROCEDIMIENTD MEDICION DE SATISFACCION AL
CLIENTE
Wigente desde: iCodigo:
H-10-2015 Pagina 2 de & CM-PR-00
Version: 04

§.1. Se aplica una vez al anc la encuesia de safisfaccion al cliente, a fraves de la
siguiente metodologia:
a) Definicion de la muestra de clientes a evaluar.
b} Levantamiento de la informacian.
¢} Analisis de la informacion.
d) Establecimiento de acciones.
g} Divulgacion de resultados.
2.2. Definir la mueastra de clienies a evaluar depende de dos aspectos:
a) Del emor permitido
bl Dl nivel de confianza con el gue se da el emor.

La férmula general establecida para determinar el tamario de la muestra:

KtzpageN

S Y RV EL AT IT

Interpretacion de las variables de la formula:

0 Mimero de los elementos de la muestra.

M: es el tamafo de la poblacién o universo (nOmero total de posibles
encuestados)

pin; Frobabilidades con las que == presenta el fandamenao.

p: es la porcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica

de estudio.
- es la proporcion de individuos gue no poseen esa caracienstica, es decir,
es 1-p.

Pbimritine HMicrmbra ko b e

Car: Cargo Sango
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PROCEDIMIENTO MEDICION DE SATISFACCION AL
CLIENTE
YWigente desde: Codigo
01-10-201% Pagina 3 de & CM-PR-00H
Version: (1

Cuando el valor de P y de Q no =2 conozes, o cuando la encuesta de
satisfaccion 2l cliente se realice scbe los diferentes aspectos en los que
estos valores pueden ser diferentas, se tomars |a opcion mas segura, es
decir, aquel que necesite el maximo tamano de la muestra.

k% - &5 una constante que depende del nivel de confianza que asignemos.
El nivel de confisnza indica la probabilidad de gue los resultedos sean
ciertos: para |a seleccion de la muestra para aplicar la encuesta se tomars

um 85% o sea una constante de 1.95 de nivel de confianza de acuerdo a la

equivalencia de la siguientes tabla.

¢: Margen de emor permitido o deseado. El emor mussirs| es ks diferencis
gue puede haber entre 2| resultado gue obtenemos pregurtando & una
muestra de ks poblacion y el gue obfendriamaos si preguntaramos al total de

ella, para la seleccion de la muesira a aplicar la encuesta de satisfaccicn

se tomara un 5% como margen de error permitido.

8.2. Convencion aplicada en los formatos de calificacion de satisfaccion del cliente:

Mada da =¢] Pallry
i i (ChEcs L D faer B8 aciarca o and o




PROCEDIMIENTO MEDICION DE SATISFACCION AL

Yigente desde:
0i-10-2015
Version: 01

CLIENTE

Pagina 4 de &

Codigo
CM-PR-D0H

£.4. Rango de gestion de resultados de la encuests de satisfaccion al clisnte:

[Fommag O b (e TN
[ ST E T LRSI [ RS L= R [N PR o Fafy )
T4 alinrs, | 4 el Tirk
7. Descripcion del Procedimiento
Mumero | Actividad ReagistroDocumento | Responsable
1 Diseno de |a encuests Cueno de proceso
Disefic de la encuests de CM-EN-001 glieﬁn dE“'ﬂ'EGE”:E‘i
satisfaccion del cliente que se ENCUESTA DE de ca -:E-:i-:':-n
splicars. (Elaborar yio sctuslizar | SATISFACCION AL rtep‘a ¥
las preguntas, definir &l numero CLIENTE =0po
de preguntas).
2 Aprobscion de B emcuesia de
sstisfaceion sl cliente CM-EN-001 Gerente General
Ravision por la Gerencia del ENCUESTA DE
borrador de la encuests de
tiefaccidn al client SATISFACCION AL
CLIENTE
3 Realizar encuests Ejecutivo comercial
Se aplcara el formato  de CM-EN-OMH
encuesta de satisfaccion al cliente ENCUESTA DE
a los clisntes que hayan adguirido | SATISFACCION AL
e servicio. CLIENTE
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PROCEDIMIENTO MEDICION DE SATISFACCION AL

CLIENTE
Wigente desde: Codigo
(1-10-2013 Pagina Sde & CM-PR-00
Version: 0
Tabulacion de |a encuesta CW-W T-001 Ejecutivo comercial
Reacopilar, tsbular vy conservar MATRIZ
coma informacion documentads TABULACION DE
EMNCUESTA DE
SATISFACCION AL
CLIENTE
Analisis encuesta de satisfacoion G- FL-00G Dueno de proceso
Reskzar o andlisis de la| WEDVCOMDELA | comescial y duefio
: . i . SATISFACCION |de proceso de
informacion obtenida, dasificando DEL CLIENTE canacitacidn
los resultados de la tabulacion de P ¥
acuerdo a los objetives de la =oparte.
redician.
Datermnacion oe aCCIones G C-H0-00H Dueno =4G], dueno
cormectivas y preventivas. SOLICITUD DE (de prooeso  de
.. ) ACCONES comercial v duerio
2“::"5';:"! 'izn'ﬁf;”t‘a;: 'tET:z CORRECTIVAS Y |de proceso  de
expeciativas de los clisnfe o con DE MEJORA capacitacion ¥
las metas  establecidas; pars GC-MT-002 soparte.
determinar la= acciones MATRIZ DE
comestivas ¥y de mejora GC-PR- | SEGLIMIENTO DE
o PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
TOMA DE ACCIONES | CORRECTIVAS Y
CORRECTIVAS O DE MEJORA OE MEJORA
v hao=r el respective registro en la
GC-W T-002 MATRIZ DE
SEGUIMIENTD DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y DE MEJORA

136



8. Documentos de referencia

Codigo
CREEN-OD
G- T-00

GiC- FC-008
GL-FO-00

GE-MT-002

f. Historial de Cambios

Fecha
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PROCEDIMIENTO MEDICION DE SATISFACCION AL

Yigente dasde:
-10-2013
Version: (1

CLIENTE
Codigo:
PaginaGde 6 CM-PR-01
Mombre del documento

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
MATRIZ  TAgLLACION  DE ENCLEESTA DE

SATISFAGCION AL CLIENTE

REDICION DE LA SATISEACCION DEL CLIENTE
SOLICITUD DE ACCONES CORRECTIVAS ¥ DE

REJDRA

GC-MT-002  MATRIZ DE SEGLUIMIENTO DE
ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEIDRA

Version

Cambios

it

S

= labond FEreted

Momibre

oD

Mo b e

Cango




Anexo 25. CM-FO-001 encuesta de satisfaccion al cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Vigente desde: Cadigo:
Pagina 1 de 1 CM-FO-001
Version:
FECHA
CLIENTE:
| Estimado Cliente es muy imoprtante para nosotros conocer su satisfaccion.
| INSTRUCCIONES GENERALES DE LA ENCUESTA
Por favor marque la casilla correspondiente a su decision,
tomando en 'cue.n’talen que medida se siente satisfecho Nada de En Indiferente De acuerdo Wiyl saEEs
con la capacitacion: acuerdo desacuerdo
La casilla no marcada indica que el cliente aun no tiene
. . 1 2 3 4 5
criterio formado en el atributo consultado.
[ 1. VALORACION DE LA CAPACITACION
Atributos 1 2 3 4 5
El producto o servicio brinda la solucién de los
requerimientos solicitados U u U U U
El producto o servicio se entrego en el tiempo acordado O d O O O
Cuando se presenta un problema con el producto o servicio O O O O O
se aclara de manera efectiva.
Garantia del producto o senvicio cuando presenta fallas O O O O O
Considera que todo el personal se encuentra capacitado y
es idéneo para prestar los servicios U U U U U
La documentacion que acompaiia el Software es Util [l O O [l O
Satisfaccion del rendimiento y utilidad del Software ™ O O ™ O
Conocimiento del comercial de los productos o servicios O O O O O
[ 2. VALORACION GENERAL
Atributos 1 2 3 4 5
Grado de satisfacciéon general del producto o servicio. ™ O O O O
Orientacion de Satisfaccion del Cliente ™ O O O O
Organizacion de la ejecucion del proyecto O O O O O
Calidad del producto o servicio O O O O O
Relacion calidad- precio-utilidad O O O O O
Tiempo de atencién solucién de fallas de acuerdo a los O | 0O O O
ANS
Profesionalidad de consultores O O O O O
[ COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:
Elaboro: Reviso6: Aprobd:
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo
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Anexo 26. CM-MT-001 matriz tabulacion de encuesta de satisfaccion al cliente

MATRIZ TABULACION OE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Vigente desde: Cadigo:
01-10-2019 Pagina 1de 1 CM-MT-001
Version: 01
1 2 3 | 4|5|6f{7 | 8|9 1011 |12]13[14 15|16 |17 18|19 |20 | 21| 22|23 |24|25| 26|27 |28 |20 |30|31|32]33|34/35[36]37 Total | Poreentale de | o retacion
participacion
Nada de acuerdo 1 1 1 1 I T N I T I T T I 15 1%
[En desacuerdo 2 3%
El producto 0 servicio  [iqierents &
brinda fa s0lucion de 105 (B acuerao 17
o) Acej
[Muy de acuerdo 21 G ptable

[Nada de acuerdo
[En desacuerdo
El producto o servicio se [Indiferente
lentrego en el tiempo De acuerdo
lacordado [Muy de acuerdo
[Nada de acuerdo 0 0
[Cuando se presenta un |En desacuerdo 2 2 2 2 212 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 37
problema con el Indiferente
producto o servicio se  [De acuerdo
aclara de manera [Muy de acuerdo
[Nada de acuerdo 0 0%,
[En desacuerdo 0 0%
Garantia del producto o [indiferente o oo
servicio cuando De acuerdo 37 100%| BIED
presenta fallas [Muy de acuerdo 0 0%
[Nada de acuerdo 0 0%
Considera que todo el [En desacuerdo o ol
personal se encuentra |Indiferente. 3] 3| 3| 3| 3 3 3] 3| 3| 3| 3| 3| 3 3| 3| 3| 3| 3| 3 3| 3| 3] 3] 3| 3 3 3| 3| 3] 3| 3 3 3| 3| 3] 3| 3 37 100%
i yes idéneo |De acuerdo 0 0% Aceptable
para prestar los [Muy de acuerdo 0 %

[Nada de acuerdo
[En desacuerdo 2] 2 2 2l 2| 2 2| 2| 2| 2| 2 2| 2| 2) 2| 2| 2| 2| 2 2 2 2| 2| 2| 2 2 2 2 2| 2| 2| 2 2 2 2| 2| 2|
La i6n que  [Indiferente
el Software  |De acuerdo
[Muy de acuerdo
[Nada de acuerdo 0
[En desacuerdo 2| 2 2| 2] 2] 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 2] 2| 2| 2| 2 2 2 2| 2| 2| 2 2 2 2 2| 2| 2| 2 2 2 2| 2| 2| 37
del Indiferente
y utilidad del [De acuerdo
Software [Muy de acuerdo
[Nada de acuerdo 0 0%,
[En desacuerdo 0 0%)
C del Indiferente 3] 3 3| 3| 3 3 3] 3| 3| 3 3 3| 3 3| 3] 3| 3| 3| 3| 3| 3 3] 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3 3 3 3 3] 3| 3 37 100%|
de los De acuerdo 0 0% Aceptable
productos o servicios  [Muy de acuerdo 0 0%)




1 2 3 718 9|10 |1 [12[{13[14 1516 |17 (18|19 (20 |21 |22 |23 |24 (25|26 |27 |28 |29 (30 |31 |32)33)|34[35]36]3

Nada de acuerdo 0 0%j

En desacuerdo 0 0%j

Grado de Indiferente 3 3| 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 37 100%
general del producto 0 |De acuerdo 0 0%|  Aceptable

servicio. [Muy de acuerdo 0 0%)

Nada de acuerdo 0 0%]

En desacuerdo 0 0%j

Orientacion de Indiferente 3| 3 3] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 37 100%
P " De acuerdo 0 0%|  Aceptable

del Cliente U 0 0%j

Nada de acuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%]

k ndela Indiferente 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 37 100%
e EED De acuerdo 0 0%|  Aceptable

DOE [Muy de acuerdo 0 0%,

Nada de acuerdo

En desacuerdo

Indiferente.

Calidad del producto o

De acuerdo

Muy de acuerdo
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Nada de acuerdo

En desacuerdo

Indiferente

Relacion calidad- precio-
utilidad

De acuerdo

Muy de acuerdo

Nada de acuerdo

En desacuerdo
Tiempo de atencion Indiferente
solucion de fallas de  |De acuerdo
lacuerdo a los ANS Muy de acuerdo

RESULTADO

Aceptable

Nada de acuerdo
En desacuerdo
s [
Muy de acuerdo 5 5 5 5| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
1% Satisfaccion
| I
SUBTOTAL SATSFACCON 65% I 65% I 65% Iss%lsmlso%uss%les%lmlss%Iss%lss%Iso%lss%Iss%Iss%Iss%Isn%lss%Iss%|ss%Iss%|ss%lss%Iss%Iﬁ%lmlmlmlmlmlmlmlmlmlmlm :
ENCUESTA GENERAL DE I
SATISFACCION DEL CLENTE 63% | :
I




Anexo 27. GR-PR-002 procedimiento para capacitacion y evaluacion de desempefio

PROCEDIMIENTO PARA CAPACITACION Y
EVALUACION DEL DESEMPEND DE PERSOMAL

Wigente desde; Codigo
(H-10-2019 Pagina 1 de & PR-GR-002
Version: (1

1. [Objetive

Garantzar la competencia del personal acorde con las necesidades y directrices d= la
organizacion, identficadas a frawés de una evaluacion integral, ofreciendo una capacitacion
sdecusds impulsando & dessmolle de los conocimiertas y habiidsdes para mejorar el

desempeno laboral.

2. Involucrados
Todos los miembros de |la organizacion.

3. Alcance
Aglica a todo el personal de la organizacion.

4. Divulgacicn
Presidente, Gerenie General, Direcior Administrativos, jefes inmedistos y subordinados.

5. Paramstros

5.1.

a2

a3

HECESIDAD DE CAPACITACION: 5= define coma |3 identificacidn del regusarirmiznto
de actualizar o reforzar conocimientos ywo habiidades necesarios para mejorar el
desempeno de las funciones.

PLAN DE CAPACITACION: Documenta gue conbiene los registros de las fechas, los
iemas, participantss, recursas y seguirmesnio de las capscitacionss planeadas.

CONSTANCIA DE PARTICIPACION O ACREDITACION: Documents expedida por
2l ente que dicto el cursa, a trawds del cual el trabajador compruebs haber paricipado
ywia screditado su capacitacion.

5.4 CAPACITACION: Es un proceso gque consiste en proporcdonar & los trabajadores de

|3 compania los conocimientos necesanos para perfeccionar el dessmpeno de las
tareas aciuales, prepararos para nuevas funciones y responsabilidades en el cargo
actual o como proyeccion 3 cargos de MEyor j2ranguia.

 EVALUACION DE DESEMPEMC: Es un proceso objetwo netamente mdividual

iZonsiste en evaluar al personal que labora en k3 compania identficando las fortalezas
y debilidades a3 mejorar, con 2l objetivo d= medir 3 idoneidad del dezempseno frente
al logro del objetvo del cargo.

Ci3non HRewiso ApIo0a

Mombre Mombre Mombre

Ciango Cargo Carpn
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PROCEDIMIENTO PARA CAPACITACION Y
EVALUACION DEL DESEMPENC DE PERSONAL

Vigente desde: Codigo
0-10-2015 Pagina 2 de 6 PR-GR-002
Version: 04

i§. Condiciones Ganerales

B.1. Capacitacion
5.1.1 En la organizacicn se contemplan las siguientes clases de capacitacion:
a. Exiernss: ofrecida por instruciorss o entes exdemos.

b. Imterna: Brinda por personal propio de la organizacion.

Zonsiderando los siguientes aspectos:

+ Proparcionar los conocirmienios generales necasarnios para perfeccionar el
desempeno de |as tareas actuales.

= Proparcionar conocimisnios para garantizar el mansjo eficiente de las aress.
= Incrementar el conocimienio de los trabajsdores para realizar trabajos especificos.

5.1.2 Anualmente de acwsrdo a la identificacion de las necesidades detectadas por los jefes
nmediatos el formato GR-FO-00T SOLICTUD DE CAPACITACION AL PERSONAL,
= cusl se simenta con las solicitudes de capacitacion diligenciadas en el formato
Zeneral [ofros) o por el mismo emplesdo, se elabora un plan de capacitzcion para la
empresa en GR-MT-001 PLAN ANUAL DE CAPACITACION

5.1.3 Las capacitaciones por entes externos debe ser solicitsds por 2l jefe inmediato a la
Gerencis General, guisn revisa el termano v aprusba |3 capscitacion. Esta soliciud
aprobada ser3 incluids en =l plan de capscitacion. La inscripoidn y 2l pago &l prestador
de servicios serd reslizads por el Director Administrative o Gerente Ganersl.

5.1.4 El personal que sea citado para recibir capacitacion, debe asistir al 100% d= la
iniensidad horara programada.

6.1.5 Al concluir la capacitacion ofrecida por el ente externo, &l participants debe entregar
copia del registro o acreditacion (diplomna, cerificacion, o constancis) que demuestren
ls parficipacian satisfactona del empleado; la cual debe regasar en la histons [aboral
del empleado.

6.2 Evaluacion de Desempenio

Elsboro Rewviso Aprobo
Hombre Mormbre Mombre

Cargo Ciargo Cargo




5.2.1

522

6.2.3

524

PROCEDIMIENTO PARA CAPACITACION Y
EVALUACION DEL DESEMPEND DE PERSOMAL

Yigente desde: Codigo
{H-10-2015 Pagina 3 de 6 PR-GR-002
Version: (1

Se debe evaluar los empleados activos que lleven mas de dos meses de vinculacion,
con corie al mes de octubre del aRo en cursa, esta evaluacion s= realizara 1 wez al
ana, realzado la valoracon cuantitativa aplicando los formiatos establecidos para cada
nivel de cargo.

La evaluacicn de personal tiene como obistivo valorar cuantitativamente durantz el
penodo establecido, el desempeno y &l comportamisnio de cada uno. Los resulisdos
obienidos de la evaluscion permitird tomar medidas con el fin de mejorar el desempeno
de los frabajadores, de acuerdo 3 | siguisnie escala:

+ Repular: =l empleado que obtenga una calificacion inferior al 25% en la
sumatoria promedio de los parametros de evaluacion [desempeno, aciitud y
habilidades], se considera, reslzar lamado de stencion ¥y seguimiento de
desempeno.

+ Bueno: Para el empleado gue obtenga una calificacion entre &l 28% y 65 % en
ls sumataria del promedic de los parametros de evaluacion (dessmpsho,
sctitud y habilidzdes), =2 considera un desemipsio medio y requiers esfusrzo,
por lo tanfo 2l colaborador debe establecer un plan dz mejoramisnio que
apuntzn desarrollie de actividades que mejoren los parametros cuya calificacion
se igual o menor dz 3, == debe realizar seguimiento a los § meses desds su
anirega.

*  Muy busno: para el empleado que obtenga una calificacion entre 66% y hasta
80°% en la surnatoria promedio de oz parametros de evaluacion de Desempenio
(desempeno, actiud y habilidadas).

+ Excelentz: empleado que obtenga una calificacidn 81% v el 100% en la
sumatoria promedio de los pardmeiros [desempeno, aciitud y habilidades).

Fara mejorar la competencia del personal se medira &l indicador “Evaluacion de
Desempsio” consolidando los resultados obtenidos del personal evaluado por 2l nivel
jerarquico & incluyendo en el plan de capacitacion & parametro cuyo promedio este
por debajo del 3.5.

Lz evaluacion de desemgpeno s2ra realizada por los jefes inmedisios de los empleados
que estén a su carge, v los Gerentes seran evalusdos por el Presidente de |3 compania

o Junta Directiva; segun lo establezcan.

I3 Rewso ApIo0o0

Mombre Mombra Mormbre

Cango Cango Cango
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PROCEDIMIENTO PARA CAPACITACION Y
EVALUACION DEL DESEMPEND DE PERSONAL

Wigente desde:

r-10-2015%
Yersion: 01

7. Descripcion del Procedimiento

Pagina 4 de &

Codigo
PR-GR-002

Murnero

Actvidad

Registro/ Locuments

Rezponsatle

1

[dentincar la necesidad de
capacitacion: las necesidades
seran defectzdas por &l jefe d=
area, por 2l mismo emplesdo o
también por las necesidades en la
evaluzcion del personal.

Evaluation G
desempeno del

personal

Jetz de area | Empieado

Lomunicar la soliertud:

Para la solicitud de capscitacion 2l
j=fe de ares enfregars sl Gerente
General para aprobacion.

5l la capacitacidn es inferna, o
coordinara &l jefe inmediato del
area.

P
SOLICITUD DE
CAPACITACION AL
PERSONAL

Jefe d= area

Walidar y analizar la solicitud:

El Gerenie General evalua la
solicited, dando =u aprobacion
mediante el regsitre de firma o por
medio escrito cormen elecironico.

GR-FU-IOT
SOLICITUD DE
CAPACITACION AL
PERSONAL

izerents Gensral

Hacer plan de capacrtacion:

Anualmente =] Directors
Administativa junto con 2l Gerente
General elsboran =l plan de
capacitscion con base & las
soliciiudes aprabadas, las
necesidades idenfificadas y las

demas.

-

MATRIZ PLAN DE
CAPACITAION

ANUAL

Larane

Jefes de area.

Frogramacion de capacitacion:

A,

Lirecior admanisirabvn o

Jefe de

Hewnso

Aprooo

Mombn

Cango

ZEneral,
Director adrministrativo y




PROCEDIMIENTO PARA CAPACITACION Y
EVALUACION DEL DESEMPENO DE PERSOMAL

Vigente desde:;

0-10-2015
Version: 4

Pagina Sde &

Codigo
PR-GR-002

SE Informara a 05 partcipantes
lugar, fecha y hora

Ejecucion de [a capacitacion:

Las participantes deben asistir &l
lugar, fecha hora informadas de
acuerdo & ls programacion del
evento.

Las participantes deben hacer
l=gar los documentos de soporie
se asistencia. Cuando s intermns
se debe dejar evidenciz =n =l
registro de asistencia.

Ciploma,
certificacion a
consiancia.

Faricipantes

Evalustion de 3 cncaca a= =8
capacitacion: El jgfe de area junto
con el Direcior Administrative con
aras de wanficar el cumplimiznto

del objetivo.

Para ewvaluar el niwel d=
sprendizaje de |as capaciaciones
en el formate GR-FO-008
EVALUVACION DE INDUCCION,
RE INDUCCION,
CAFACITACION Y
ENTRENAMIENTO Estsbl=ceran
preguntas que evaluen la sficacia
acorde con el tlz2ma fratado.

GR-FOCI0E
EVALLACION DE
INDUCCION, RE
INDULCCHON,
CAPACITACION ¥

ENTRENAMIENTO

Oirecior adminGhaivg
Jefe de area.

Evalustion de Uesempent. —a0s
j=fe de area, anusimentz aplica =l
formate de evaluacion del
personal que fiene a3 cango ¥
comunica 3 ] Direciora
administrativa los resultadoz

GR-W -0 WATHRIZ
DE EVALLCION DE
DESEMPEND DE
PERSONAL

Cirector adminGiaivg y
jefe de arza.

i3
[+ 1]
o
(=]
i

Hensn

Mombre

R

ADIO0o

Mombre

Cango
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PROCEDIMIENTO PARA CAPACITACION Y
EVALUACION DEL DESEMPEND DE PERSOMAL

Vigente desde: Codigo
01-10-2019 Pagina & de & PR-GR-D02
Version: (1

[+] TOMa 0% SCCIoNeS, CON DA5E & 105 | GR-FL-00T ZErente | Feneral .y

resultados  obtenidos en s
evaluscion de dssempeno, =2
anslizara y s2 fomard scciones

FICHA INDNCADOR
DE DESEMPENOD
DEL PFERSONAL.

Director administrativo.

necesanas.

8. Documentos de referencia

Codigo Nombre del documento
GR-MT-007 NMATRIZ DE PLAN DE CAPACITACION ANLIAL
GR-FO-007 SOLICITUD DE CAPACITACGION DE PERSONAL
GR-MT-003 NATRIZ EVALLIACION DE DESENMFPENG
GR-FO-008 EVALUACION DE INDUCCION, RE INDUCCION,
CAPACITACION ¥ ENTRENAMIENTO
GR-FC-007 FIicHA INDICADOR DE DESEMPEND DEL
FPERSOMNAL
2. Historial de Cambios
Fecha Yersiaon Cambios
Elzbord Fewso Aproba
Momibra Momibre Mombre

Canpo
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Anexo 28. GR-FO-007 solicitud de capacitacion al personal

147

SOLICITUD DE CAPACITACION AL PERSONAL

Vigente desde: Codigo
01-10-2019 Pagina 1 de 1 :
Version: 01 FO-GR-
1. INFORMACION GENERAL DE CAPACITACION
Fecha de Solicitud DD/MM/AAAA Fecha de Evento MM/AA

Capacitacion Interna

Capacitacion externa

Lugar de Evento

Instructor

Tema de Capacitacion

Objetivo de capacitacion

(Se inicia con un verbo infinitivo y este debe permitir la comprobacion de resultados)

Manera de evaluar la Eficacia
de la capacitacion

(Utilizar situaciones, que permitan al participante desarrollar nuevos conocimientos si

habilidades y estrategias aprendidas)

PARTICIPANTES

—_

9

10

11

12

13

14

15

o N |O [0 | W N

16

o constancia) que demuestren mi participacion.

Me comprometo a entregar oportunamente los soportes de asistencia o acreditacion (Diploma, certificacion

Solicitante: Aprobd:
Elabord Reviso )
Nombre Nombre Aprobo
Cargo Cargo Nombre
Cargo




Anexo 29. GR-FO-008 evaluacién de induccidn, reinduccidn, capacitacion y entrenamiento

EVALUACION DE INDUCCION, RE INDUCCION, CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

Vigente desde: Caodigo:
01-10-2019 Pagina: 1de 1 GR-FO-008
Versién: 01
Induccién [ Re Induccién [ Capacitacion [] Entrenamiento O
Tema de la capacitacion:
Desde: Hora: Mes Ao
Fecha de la capacitacion Hasta: Hora: Mes Afio:
Fecha de Evaluacién: Hora: Dia: Mes 2o
1. Informacién del Trabajad
Nombre Cargo

I
I

Conteste cada una de las siguientes preguntas teniendo en cuenta los conocimientos adquiridos y temas tratados en la capacitacion dictada.

Pregunta N° 1 Calificacion
N°1
A ]
B. ]
C. ]
D. ]
Pregunta N° 2 Calificacion
N°2
A ]
B. ]
C. ]
D. ]
Pregunta N° 3 Calificacion
K N°3
A ]
B. ]
C. ]
D. ]
Pregunta N° 4 Calificacion
Respuesta N° 4
FALSO =] VERDADERO O
Pregunta N° 5 Calificacién
Respuesta N° 5
2. A Prop para el mejor de las impartidas:
3. Informacién del Evaluador
Nombre | Cargo
Resultados de la Evaluacion:
0 De 5
Elaboro Revisé Aprobo
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo

148
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Vigente desde:
01-10-2019
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NIVEL ASISTENCIAL

CRITERIOS DE EVALUACION

CONDUCTAS ASOCIADAS

Responsabilidad: Considere la capacidad para cumplir con las funciones, deberes y
compromisos inherentes al cargo.

Es puntual con los horarios establecidos por la compafiia

Cumple con las actividades pactadas y programadas para el cargo que ocupa

Exactitud y Calidad en el Trabajo: Considere el trabajo bien hecho con pulcritud y
seguridad de los resultados.

Realiza su trabajo con exactitud, esmero y orden

Controla el resultado de su trabajo evitando los errores

Productividad: Capacidad de relacionar de manera optima los resultados y el tiempo
utilizado para obtenerlos

Desempefia sus labores optimizando los recursos disponibles y entregando los
mejores resultados

Evallia el volumen de trabajo y el tiempo en que lo realiza segun los
requerimientos

EVALUACION FACTORES DE ACTITUD

Actitud frente a la empresa, superiores y compafieros: Medida en que demuestra interés,
entusiasmo y disposicion para ejercer las funciones del cargo y para adquirir los
conocimientos que permitan orientar, mejorar la ejecucion y el rendimiento.

Responde positivamente ante los cambios que se presenten en la empresa

Transmite una imagen positiva de la organizacion al exterior y actua guiado
por los valores de la misma.

Acepta con facilidad criticas o sugerencias para mejorar su desempefio

Relaciones Interpersonales: Establecer y mantener relaciones de trabajo amistosas y
positivas basadas en la comunicacion abierta y fluida y en el respeto por los demés

Muestra cortesia y respeto en el trato con sus compafieros y superiores

Obtiene informacion respecto a su entorno y la comparte con el resto de la
gente

Presentacion Personal y Comportamiento: Excelente relacion en el vestir, la higiene
corporal y la forma de proceder ante distintas situaciones del ambiente laboral

Proyecta buena imagen fisica en su vestir e higiene personal

Maneja un vocabulario adecuado y decente

HABILIDADES GENERALES

Creatividad e innovacion: Tendencia a contribuir, desarrollar, realizar nuevas ideas y
nuevos métodos para mejorar su trabajo.

Cuando hay que tomar una decision y no hay ningdn tipo de procedimiento,
propone ideas y soluciones

Realiza nuevas ideas y nuevos métodos para mejorar su trabajo.

Trabajo en Equipo: Considere la manera de manejar las relaciones de apoyo e
interactuar con su grupo de trabajo, brindando opciones para alcanzar los objetivos

Comparte sus conocimientos y habilidades para trabajar en equipo

Muestra tolerancia y comprension, si alguien comete algin error trabaja con él
para solucionarlo

Adaptabilidad: Es la capacidad para enfrentarse con flexibilidad a situaciones nuevas y
aceptar los cambios de forma positiva y constructiva

Reconoce los cambios en su entorno laboral de inmediato y los asume

Coordina recursos y actividades necesarios para asumir los cambios que la
empresa requiera

HABILIDADES ESPECIFICAS

Orden en el trabajo: Habilidad para cambiar arménicamente la estructura administrativa,
los procedimientos, los recursos humanos y los materiales para alcanzar los objetivos y
metas propuestas.

Prioriza las actividades teniendo en cuenta la importancia y los tiempos de
entrega

Prefiere realizar varias tareas a la vez cuando una de las actividades no exige
mayor concentracion

Planea los pasos para llevar a cabo sus compromisos y responsabilidades

Trabajo bajo presion: capacidad para mostrar resistencia en situaciones tensas o
complicadas, cargas de trabajo o ritmos no habituales manteniendo el mismo nivel de
calidad en el trabajo realizado.

Le es factible permanecer objetivo frente a las situaciones de gran presion

Puede redistribuir su tiempo con rapidez cuando surge algln imprevisto.

Mantiene su nivel de eficiencia ante cambios externos de colaboradores o
compafieros de trabajo.

Orientacion a resultados: capacidad para encaminar todos los actos al logro esperado,
actuando con sentido de urgencia ante decisiones importantes que permitan suplir las
necesidades de la empresa.

Acepta con facilidad criticas o sugerencias para mejorar su desempefio

Acude a los estandares para determinar la brecha entre el desempefio actual y
el requerido.

Alinea el desarrollo de las actividades con los objetivos de la organizacion con el
logro de los resultados
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NIVEL COMERCIAL

CRITERIOS DE EVALUACION

CONDUCTAS ASOCIADAS

Responsabilidad: Considere la capacidad para cumplir con las funciones, deberes y
compromisos inherentes al cargo.

Es puntual con los horarios establecidos por la compafiia
Cumple con las actividades pactadas y programadas para el cargo que ocupa

Exactitud y Calidad en el Trabajo: Considere el trabajo bien hecho con pulcritud y
seguridad de los resultados.

Realiza su trabajo con exactitud, esmero y orden
Controla el resultado de su trabajo evitando los errores

Productividad: Capacidad de relacionar de manera optima los resultados y el tiempo
utilizado para obtenerlos

Desempefia sus labores optimizando los recursos disponibles y entregando los
mejores resultados

Evallia el volumen de trabajo y el tiempo en que lo realiza segln los
requerimientos

EVALUACION FACTORES DE ACTITUD

Actitud frente a la empresa, superiores y compafieros: Medida en que demuestra interés,
entusiasmo y disposicion para ejercer las funciones del cargo y para adquirir los
conocimientos que permitan orientar, mejorar la ejecucion y el rendimiento.

Responde positivamente ante los cambios que se presenten en la empresa

Transmite una imagen positiva de la organizacion al exterior y actla guiado
por los valores de la misma.

Acepta con facilidad criticas o sugerencias para mejorar su desempefio

Relaciones Interpersonales: Establecer y mantener relaciones de trabajo amistosas y
positivas basadas en la comunicacion abierta y fluida y en el respeto por los demas

Muestra cortesia y respeto en el trato con sus compafieros y superiores

Obtiene informacion respecto a su entorno y la comparte con el resto de la
gente

Presentacion Personal y Comportamiento: Excelente relacion en el vestir, la higiene
corporal y la forma de proceder ante distintas situaciones del ambiente laboral

Proyecta buena imagen fisica en su vestir e higiene personal
Maneja un vocabulario adecuado y decente

HABILIDADES GENERALES

Creatividad e innovacion: Tendencia a contribuir, desarrollar, realizar nuevas ideas y
nuevos métodos para mejorar su trabajo.

Cuando hay que tomar una decision y no hay ningtin tipo de procedimiento,
propone ideas y soluciones

Realiza nuevas ideas y nuevos métodos para mejorar su trabajo.

Trabajo en Equipo: Considere la manera de manejar las relaciones de apoyo e
interactuar con su grupo de trabajo, brindando opciones para alcanzar los objetivos

Comparte sus conocimientos y habilidades para trabajar en equipo

Muestra tolerancia y comprension, si alguien comete algun error trabaja con él
para solucionarlo

Adaptabilidad: Es la capacidad para enfrentarse con flexibilidad a situaciones nuevas y
aceptar los cambios de forma positiva y constructiva

Reconoce los cambios en su entorno laboral de inmediato y los asume

Coordina recursos y actividades necesarios para asumir los cambios que la
empresa requiera

HABILIDADES ESPECIFICAS

Actitud comercial: Cumplimiento del trabajo,esfuerzo, disponiblidad, gusto por la gente y
deseo de resolver las necesidades del cliente.

El ejecutivo comercial determina las necesidades y deseos de los clientes desde
el primer contacto

Los conocimientos necesarios para tener un buen desempefio, como la
informacion relacionada con la empresa y el mercado

El compromiso comercial incluye lograr los objetivos propuestos por la empresa,
y mantener los clientes.

Capacidad de negociacion: facilidad para realizar acuerdos satisfactorios dentro de su
equipo de trabajo y la organizacion

Mantiene actitudes de alta empatia con la otra parte, flexibilidad, seguridad,
conocimiento y concesion de la otra parte.

Domina tacticas de acuerdo a la dialéctica, los estados de animo y medios de
presion.

Realiza intercambios con terceras personas, de cualquier tipo, que resulten
beneficiosas para ambas partes.

Poder de persuasion: Capacidad de convencer y generar mutuos acuerdos.

Tlustra los argumentos que ofrece al cliente, con ejemplos, datos,
demostraciones creibles y adaptandolos al cliente.

Conecta el interés de cliente con la oferta que presenta

Para conversar al cliente utiliza argumentos que atraigan la atencion e interés.
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NIVEL DIRECTIVO Y GERENCIAL

CRITERIOS DE EVALUACION

CONDUCTAS ASOCIADAS

Responsabilidad: Considere la capacidad para cumplir con las funciones, deberes y
compromisos inherentes al cargo.

Es puntual con los horarios establecidos por la compafiia
Cumple con las actividades pactadas y programadas para el cargo que ocupa

Exactitud y Calidad en el Trabajo: Considere el trabajo bien hecho con pulcritud y
seguridad de los resultados.

Realiza su trabajo con exactitud, esmero y orden
Controla el resultado de su trabajo evitando los errores

Productividad: Capacidad de relacionar de manera optima los resultados y el tiempo
utilizado para obtenerlos

Desempefia sus labores optimizando los recursos disponibles y entregando los
mejores resultados

Evalua el volumen de trabajo y el tiempo en que lo realiza segun los
requerimientos

EVALUACION FACTORES DE ACTITUD

Actitud frente a la empresa, superiores y compafieros: Medida en que demuestra interés,
entusiasmo y disposicion para ejercer las funciones del cargo y para adquirir los
conocimientos que permitan orientar, mejorar la ejecucion y el rendimiento.

Responde positivamente ante los cambios que se presenten en la empresa

Transmite una imagen positiva de la organizacion al exterior y actda guiado
por los valores de la misma.

Acepta con facilidad criticas 0 sugerencias para mejorar su desempefio

Relaciones Interpersonales: Establecer y mantener relaciones de trabajo amistosas y
positivas basadas en la comunicacion abierta y fluida y en el respeto por los demas

Muestra cortesia y respeto en el trato con sus compafieros y superiores

Obtiene informacion respecto a su entorno y la comparte con el resto de la
gente

Presentacion Personal y Comportamiento: Excelente relacion en el vestir, la higiene
corporal y la forma de proceder ante distintas situaciones del ambiente laboral

Proyecta buena imagen fisica en su vestir e higuiene personal
Maneja un vocabulario adecuado y descente

HABILIDADES GENERALES

Creatividad e innovacion: Tendencia a contribuir, desarrollar, realizar nuevas ideas y
nuevos métodos para mejorar su trabajo.

Cuando hay que tomar una decisién y no hay ningin tipo de procedimiento,
propone ideas y soluciones

Realiza nuevas ideas y nuevos métodos para mejorar su trabajo.

Trabajo en Equipo: Considere la manera de manejar las relaciones de apoyo e
interactuar con su grupo de trabajo, brindando opciones para alcanzar los objetivos

Comparte sus conocimientos y habilidades para trabajar en equipo

Muestra tolerancia y comprension, si alguien comete algtn error trabaja con él
para solucionarlo

Adaptabilidad: Es la capacidad para enfrentarse con flexibilidad a situaciones nuevas y
aceptar los cambios de forma positiva y constructiva

Reconoce los cambios en su entorno laboral de inmediato y los asume

Coordina recursos y actividades necesarios para asumir los cambios que la
empresa requiera

HABILIDADES ESPEC

IFICAS

Capacidad de negociacion: facilidad para realizar acuerdos satisfactorios dentro de su
equipo de trabajo y la organizacion

Mantiene actitudes de alta empatia con la otra parte, flexibilidad, seguridad,
conocimiento y concesion de la otra parte.

Domina tacticas de acuerdo a la dialéctica, los estados de animo y medios de
presion.

Realiza intercambios con terceras personas, de cualquier tipo, que resulten
beneficiosas para ambas partes.

Liderazgo: Capaciadad de orientar y conducir actividades del personal teniendo en cuenta
sus habilidades, conocimientos, la naturaleza de las funciones y del trabajo a cargo.

Trabaja para lograr el respeto en el equipo po lo que hace y como lo hace y no
por el cargo que ocupa

Comparte el porqué los objetivos y de las politicas de la organizacion

Mantiene al personal informado sobre cualquier decision que le afecte.

Toma de decisiones: Capacidad de analizar la informacion para elegir la opcion mas
conveniente entre varias alternativas de respuesta.

Asume y se compromete con las consecuencias criticas y graves de sus decision
puede implicar.

Toma decisiones con firmeza y seguridad en situaciones complejas, incluso
ambiguas y del alto riesgo.

Analiza causas y efectos de los problemas y toma decisiones acertadas,
medibles y cuantificables.
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NIVEL CONSULTORIA

CRITERIOS DE EVALUACION

CONDUCTAS ASOCIADAS

Responsabilidad: Considere la capacidad para cumplir con las funciones, deberes y
compromisos inherentes al cargo.

Es puntual con los horarios establecidos por la compafiia

Cumple con las actividades pactadas y programadas para el cargo que ocupa

Exactitud y Calidad en el Trabajo: Considere el trabajo bien hecho con pulcritud y
seguridad de los resultados.

Realiza su trabajo con exactitud, esmero y orden

Controla el resultado de su trabajo evitando los errores

Productividad: Capacidad de relacionar de manera optima los resultados y el tiempo
utilizado para obtenerlos

Desempefia sus labores optimizando los recursos disponibles y entregando los
mejores resultados

Evalua el volumen de trabajo y el tiempo en que lo realiza segln los
requerimientos

EVALUACION FACTORES DE ACTITUD

Actitud frente a la empresa, superiores y compafieros: Medida en que demuestra interés,
entusiasmo y disposicion para ejercer las funciones del cargo y para adquirir los
conocimientos que permitan orientar, mejorar la ejecucién y el rendimiento.

Responde positivamente ante los cambios que se presenten en la empresa

Transmite una imagen positiva de la organizacion al exterior y actla guiado
por los valores de la misma.

Acepta con facilidad criticas o sugerencias para mejorar su desempefio

Relaciones Interpersonales: Establecer y mantener relaciones de trabajo amistosas y
positivas basadas en la comunicacion abierta y fluida y en el respeto por los demas

Muestra cortesia y respeto en el trato con sus compafieros y superiores

Obtiene informacion respecto a su entorno y la comparte con el resto de la
gente

Presentacion Personal y Comportamiento: Excelente relacion en el vestir, la higiene
corporal y la forma de proceder ante distintas situaciones del ambiente laboral

Proyecta buena imagen fisica en su vestir e higuiene personal

Maneja un vocabulario adecuado y descente

HABILIDADES GENERALES

Creatividad e innovacion: Tendencia a contribuir, desarrollar, realizar nuevas ideas y
nuevos métodos para mejorar su trabajo.

Cuando hay que tomar una decision y no hay ningn tipo de procedimiento,
propone ideas y soluciones

Realiza nuevas ideas y nuevos métodos para mejorar su trabajo.

Trabajo en Equipo: Considere la manera de manejar las relaciones de apoyo e
interactuar con su grupo de trabajo, brindando opciones para alcanzar los objetivos

Comparte sus conocimientos y habilidades para trabajar en equipo

Muestra tolerancia y comprension, si alguien comete algun error trabaja con él
para solucionarlo

Adaptabilidad: Es la capacidad para enfrentarse con flexibilidad a situaciones nuevas y
aceptar los cambios de forma positiva y constructiva

Reconoce los cambios en su entorno laboral de inmediato y los asume

Coordina recursos y actividades necesarios para asumir los cambios que la
empresa requiera

HABILIDADES ESPECIFICAS

Orientacion a Resultados: interés por realizar el trabajo, persiguiendo y alcanzando los
objetivos prefijados y manteniendo unos estandares de excelencia, en el marco de las
estrategias de la organizacion.

Lleva a acabo los objetivos y metas de la organizacion planificando,
distribuyendo el tiempo y el trabajo

Acude a los estandares para determinar la brecha entre el desempefio
actual y el requerido

Se mantiene actualizado en cuanto a novedades y nuevos conocimientos, asi
como formas de hacer, que permitan detectar y trasladar a su puesto de trabajo
posibles mejoras.

Actitud de Servicio: Exceder las expectativas del cliente demostrando un compromiso total
en la identificacion de cualquier problema y proporcionando las soluciones efectivas para
a solucion del mismo.

Muestra una actitud de asesoramiento hacia el cliente manteniendo una
comunicacion cordial y fluida en base a sus necesidades y peculiaridades,
ofreciendo soluciones y un servicio adecuado e integral generando un clima de
confianza y fomentando el desarrollo y construccion de relaciones y vinculos
mas solidos.

Muestra interés por conocer el alcance del proyecto, la relevancia y
significado del mismo para el negocio y la operativa del cliente con el fin de
brindar un buen servicio de calidad.

Gestiona eficazmente los vinculos y relaciones establecidas con los clientes
demostrando disponibilidad, atencion y servicio cuidando la calidad y los
detalles, realizando un seguimiento de las soluciones prestadas y solicitando
retroalimentacion para comprobar la calidad percibida y corregirla si fuese
necesario.

Solucion de Problemas: Es la capacidad de transcender de lo Iogico a lo abstracto y
encontrar las verdaderas causas y soluciones de una situacion o problema especifico,
cuyos resultados son sustentados con alto nivel de eficiencia y confiabilidad

Toma acciones ante las dificultades sin pérdida de tiempo, asumiendo el riesgo
del triunfo o del fracaso

Ejecuta soluciones ante problemas que se le presentan, actuando ante él con
sentido de urgencia y oportunidad.

Genera variaciones en los métodos y herramientas que faciliten la solucion
del problema que se le presenta.




Anexo 31. GR-PR-001 procedimiento seleccion de personal

PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION Y
VINCULACION DE PERSOMAL

Vigente desde: Codigo:
01-10-20159 Pagina1de & PR-GR-001
Version: 1

1. [Cbjetive
Seleccionar candidatos sdecuados para  satisfacer las necesidades de la
organizacon, assegurando que el personal comtratado, cumpla con los reguisitos

definidos en el perfil dal cargo.

2. Involucrados
Gerente Gensral, Director Administrativo v Geranies.

3. Alcance
D=sde la solicitud del nuevo personal y hasta la firma de contrato, afiliaciones.

4. Divulgacian
Gerante Gensral y Director Administrativo y gerentes

5. Parametros
51.MECESIDAD DE PER S0OMAL: Se define como la falta detectsds dal personal

idoneo, para desempenar una tarea especifica en cuslguier ares de la
organizacion.

5.2.HOJA DE VIDA: Cocumento mformativo de datos personales, la experniencia
kaboral y estudios reslizados por los aspiranies a occupar el cargo disponible en
ks empresa.

5.2. PERFIL DEL CARGO: Requisitos minimos exigidos de educacion, formacion
profesional, experencia y habiidades por cargo, gue debe cumplic los
aspiranies al cargo disponible en la empresa.

5.4. ENTREWISTA DE SELECCION: & considers &l encuentro personal entre 2|
aspiranie al cargo v el Cutsourcing (primera enifrevista y el empleador
(zegunda entrevista), en el cual el empleador mediant= una s=rie de preguntas
hechas al aspirante, frata de cbtener la informacion necesaria, que permits
conocer aquellas caracteristicas personakes que le conviertan en un candidato
idoneo para el cargo vacante.

Elaboro Reviso Aprobo
Momibre Mombre Mombre

Cargo Cango Cargo
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PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION Y
VINCULACION DE PERSONAL
Vigente desde:
01-10-201%5
Version: 01

Codigo:
Pagina 2 de & PR-GR-001

5.5 EDUCACION: Hace referencia a la educacion formal que se imparte en
establecimientos educativos aprobados, en una s2cuencia regular de ciclos
lectivos, con sujecion 8 pautas cumiculares progresivas, y conducele = la
obiencion de grados v fitulos como tecnicos, fecnologos, profesionales,

especializaciones, maestrias y doctorados.

5.8 APROBACION: Calificar al aspirants al cargo vacante como aceptado, dando
visio bueno al formate de GR-FO-003 SELECCION DE PERSOMAL.

declarando hakil y competents para el desemperio del puesto respecto al perfil
del cargo.

§. Condiciones Ganerales

£.1.Las solicitudes o necesidades de personal deben ser requeridas por &l jefe
inmediatc verbalmente o mediante intranet 2l Gerente general para su analisis

W evision.

8.2 La Gerencia General debe revisar la solicihed de personsal recibida de tal
manera gue se compruebe su reslidad v justificacion.

8.2.El Gerente General sera el encargado de contaciarse con el gutsourcing v
hacer la solicitud mediante correo electronico las especificaciones y
condicsones para el cargo. En ausencia del Gerente o realizars el Director

Administrativo.

B4 El guispurcing debe werificar que las hojas de wvida de los aspirantes
seleccionados cumplan con todos los requisitos minimes exigidos para su
seleccidon definitiva y realizar |a aplicacion de prueba técnica de conocimiento,
competencias, habilidades v realizer la pimera entrewvista. La segunds
entrevista puede ser realizads por el Jefe immediafo o el Gerente General
registrando la informacian en el formato GR-FO-004 VALORACION DE LA
ENTREWISTA v la valorar em un porcentaje de 1% a 100% en los aspactos de
Inforrmacicn Personal, informacion laboral v valoracion complamentaria.

Elaboro

FHombre

Cargo

Reviso

Mombire

Cango

Aprobo
Mombre

Cango
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FROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION Y
VINCULACION DE PERSDNAL

Vigente desde: Codigo:
01-10-2015 Pagina 2 de & PR-GR-001
Version: (1

§.5.La prueba tecnica de conooimients sera disenadsa por el Jefe Inmedisto an 2l
formato GR-FO-005 PRUEBA TECHNICA DE COMOCIMIENTOS, tiene como
objetivo evaluar el grado de nociones, conocimientos y destrezas adouindos
mediante el estudio, la practica o el ejercicio.

5.8, Director Administrative contacta al aspiranie seleccionado solicita los
certificados de la formacidn para el cargo v certificaciones laborales. En caso
que la formacion se halla adguindo empircamente o los conocimientos sean
fundamentzdos en la experiencia, se reslizars uns evaluscion para determinar

&l nivel da conocimientos en el tema.

8.7. El requisitc de experiencia refiere a ls practica laboral especifica o pusde sar
validado con el iempo de practicas o pasantias de estudics segun lo reguiers
el perfil del cargo.

B.2. 5i s reguiere modificar los requisitos del perfil de compefencis de un cargo,
su cambio de be ser aprobado por la Gerencia General, dejando regisiro en el
formato de ewvaluscion de competencia GR-FO-006 EVALUACION DE
FERFIL DE COMPETENCIAS vy en perfil del cargo.

8.9. La evaluscion del perfil de competencias se hara aphcado el formato GR-FO-
006. Los resultados obfenidos permitiran tomar la decision de seleccion de
acuerdo a la siguisnte escals:

0%E-74% Regular Mo apio para

el cargo

T8%-20% | Busno Competencia media en el cargo, sujefo a
miejorar, requisre refusrzo.

81%-100% | Excelente | Cumple con las expectativas del cargo.

8.10. La aprobacion de confratacion de personal seleccionado, debe ser
regisirada an =l formato GR-FO-003 SELECCION DE PERSOMAL con las

Elaboro Rewiso Aprobo

Fombre Mombre Mombre

Cargo Cargo Cargo




PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION Y
VIMCULACION DE PERSONAL

Vigente desde:

0 -10-20145
Version: 01

Pagina 4 de 6

Codigo:
PR-GR-001

condiciones confractesles definidas v los documentos necesaricos para ke
contratacian.

B.11.

12

Careciora administretiva hace una orden de Compra al provesdor de
prusbas de seguridad v realiza |z programacion de examenes de Ingreso.

El jefe inmediato sera el encargado de programar ls induccion en areas
administrativas v &l cargo del personal contratado a que se considere

relevantes para el desamollo del cargo. Cada area debe dejar registro de la
induccion en el formato FO-GR-002 ACTA DE INDUCCION.

7. Descripcion del Procedimiento

Mumero | Actividad Fegistroliocume | Responsable
rito
1 lzentificar |a necesidad de nusvo | NiA Jefe de ares
personal
2 Comunicar necesidad al erente | Comumicacion Jefa de area
Genersl escrita o verkal
] Inforrnar al outscurcing proceso | Comunicacion Derente General yio
de seleccion. escrita Director
Admnanistrativo.
4 Uutsowrcing programa aplicacion | GR-FO-00E Cudsourcing
de pruebas y entrevista (1) FPRUEEA
TECHNICA DE
CONOCIMIENTO
5
GR-FO-004
VALORACION
DE ENTREWVISTA
Elaboro Reviso Aprobo
omnbire Mombire Maornbre
Cargo Cargo Cargo
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PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION Y
VINCULACION DE PERSOMAL

Vigente desde: Codigo:
01-10-201449 Pagina 5 de & PR-GR-001
Version: 01

[ Comunicar los resultados de las | Comunicacion Ouisourcing
prusbas  de las pruebas 8l | escrita o verbal.
Gerente  General yio  jefe
inmediato.

[5] Programar la entrevists |2) con el | Comunicacion Ouisourcing
Gerente General o jefe Inmediato. | escrita o werkal.

T Soficitar documentos y examenes | Lomunicacion Lurector

escrita o verbal. Administrative

& Aprobar la seleccion del nuevo | GR-FO-00F Lerente General yio
personal por la Gerencia General | SELECCION DE| Jefe de édrea.
ylo jefe de area comespondienta. | PERSONAL

o Recibir, wvenhcer documenios y | Lonfrato  eboral | Darector
elsborar confrato. ylo Prestacidn de | administrativo

senvicios.

10 Aflar al nuewo empledco & ARL | Formutanos o | Derector
pension, salud, cEja de | certificado de | administrativo
compensacion. afiliacion.

Confrato prestacion de servicio no
aplca.

11 Ingresar novedad de ingresoc de | Portal Lurector
empleado. Quisgurcing ¥ | Admanistrativo

CoMmuUnicacion
escrta.

12 Urganezar mduccon y dejar acts | GR-FO-00E Lurector
de induccion, dando a conocer | ACTA DE | administrative v Jefe
funciones, reglamentc intermno. | INDUCCION inmediato.
mision, vision, politicas y ofros &
los que haya lugar.

Elaboro Rewiso Aprobo

MNombire Mombire Maornbre
Cargo Cango Cargo
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PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION ¥
VINCULACION DE PERSOMNAL

Vigente desde: Codigo:
01-10-2015 Pagina & de & PR-GR-001
Version: 1

8. Decurnentos de referencia

Codigo Mombre del documento
GR-FO-002 ACTA DE INDUCGION
GR-FO-003 SELECCION DE FERSONAL
GR-FO-004 VAL ORACION DE ENTREWVISTA
GR-FO-005 PRUEBA TECNICGA DE CONOCIMIENTOS
GR-FO-006 EVALLDACION DE PERFIL DE COMPETENCIAS

8. Historal de Cambics

Fecha Version Cambios

Elaboro Reviso Aprobo
Mombre Mombre Mombre
Cargo Cango Cargo




Anexo 32. GR-FO-003 Seleccion de personal
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SELECCION DE PERSONAL

Vigente desde:
01-10-2019
Version: 01

Pagina 1 de 1

Cadigo:
FO-GR-003

1. INFORMACION GENERAL DEL CARGO

Nombres y Apellidos

Cargo a Ocupar

2. CALIFICACION DE PRUEBAS APLICADAS

Perfil de competencias

Entrevista

3. INFORMACION CONTRACTUAL

Tipo de contrato

Salario

Valor acordado por el servicio

3. LISTA DE VERIFICACION DE DOCUMENTOS ANEXOS A LA HOJA DE VIDA

Registrar frente de cada documento segun su validacion, asi: "S"- Si lo tiene, "N/A"- No aplica, "P"- Pendiente

Certificado de

Hoja de Vida estudio formales
Certificado de
Fotografia estudio
Certificados
Fotocopia de la cedula laborales
EPS/AFP/ARL (Si
Certificado medico de ingreso aplica)
Pago SG.SSS

EPS (Entidad promotora de Salud)

AFP (Administradora de Fondo de Pensién)
ARL (Administradora de Riesgos Laborales

Firma:
Nombres y Apellidos:

Cargo:

4. INFORMACION DE SEGURIDAD SOCIAL

5. APROBACION

Elaboro
Nombre
Cargo

Reviso
Nombre
Cargo

Aprobo

Nombre
Cargo




Anexo 33. GR-FO-002 acta de induccion
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ACTA DE INDUCCION

Vigente desde:
01-10-2019 Pagina 1 de 1
Versién: 01

Codigo:
GR-FO-002

FECHA DE INDUCCION:

INDUCCION DIRIGIDA A:

CARGO A OCUPAR:

NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO:
RESPONSABLE DE LA INDUCCION:
AREA DE INDUCCION:

Nota: Los temas a tratar deben incluir una breve descripcién del como cumplir las funciones

TEMAS TRATADOS

O | |N|oo|ga | |w|N |

—_
—_

Firma del Responsable

Firma del capacitado

Elaboré
Nombre
Cargo

Reviso Aprobo
Nombre Nombre
Cargo Cargo




Anexo 34. GR-FO-004 valoracion de entrevista
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VALORACION ENTREVISTA

Vigente desde: Cédigo:
01-10-2019 Pagina 1 de 1 GR-FO-004
Version: 01

1. INFORMACION GENERAL DEL CARGO

Nombre del Entrevistador | |
2. DATOS PERSONALES E INFORMACION FAMILIAR

Nombre del entrevistado | |

Cargo que solicita | |

Con quien Vive:

3. INFORMACION LABORAL

Empresa donde ha laborado Tiempo laborado Cargo Motivo de Retiro|

¢ Ha tenido personal a cargo?

Sl NO__ CUANTAS PERSONAS?

4. INFORMACION COMPLEMENTARIA

¢,Conoce la empresa?; Qué informacion tiene de ella?

¢, Por qué cree que califica para el cargo?

¢, Cuadles son sus mayores fortalezas?

¢, Qué aspectos de su personalidad consideraria que podria
mejorar?

¢,Como se visualiza en un afo?;Qué proyectos tiene?

Valoracion Informacion 50% Valoracién Informacion complementaria 90%
Personal
Valoracion informacion 70% Promedio 70%
laboral
Elaboré Revis6 Aprobd
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo




Anexo 35. GR-FO-005 prueba técnica de conocimientos

PRUEBA TECNICA DE CONOCIMIENTOS

Yigente desde: Cadigo
0-10-2019 Pagina 1 de 1 GR-FO-005
Version: M
Fecha uL WK A,
Mombres y
apellidos
Largo a ocupar
EvVALUADOR
Mombres y Calmeacion 19 a 1007
apellidos
[eETT

G2 ha disenado =l siguiente cusstionario para medir los conocimientos v habilidsdes
intelectusles basicss del cargo a desempshar, por faver responda de forma clara y concisa
ko5 sigwienies interrogantes:

1. Dizeriar como minime 5 preguniss relscionadas con ef carge & evaluar,
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Anexo 36. GR- FO-006 evaluacion del perfil de competencias

EVALUACION DE PERFIL DE COMPETENCIAS

Vigente desde: Cadigo:
01-10-2019 Pagina 1 de 1 GR-FO-006
Versiéon: 01

FECHA DE VIGENCIA DEL PERFIL DEL CARGO: [oD [Mm Jaa |

CARGO:

OBJETIVO DEL CARGO:

NOMBRE DEL EVALUADO: |

EDUCACION 0% 6 100%

25% 100%

TOTAL] 25%
FORMACION 0% a 100%

12%

25%

TOTAL] 3%
COMPETENCIAS GENEALES Y ESPECIFICAS 0% a 100%
15%

30%

TOTAL] 5%
EXPERIENCIA 0% 6 100%

20% 100%

TOTAL| 20%
Total [ 100% 53%

f=
S
8 Competencia media en el cargo, sujeto a mejorar, requiere
3 75%-80%  |Bueno p 90, sy jorar, req
S refuerzo.
[&]
81%-100% |Excelente Cumple con las expectativas del cargo.

Observaciones:

Fecha de Evaluacion del perfil de

competencias para el cargo: DD MM AA
Firma evaluador
Elaboré: Reviso: Aprobo:
Nombre Nombre Nombre

Cargo Cargo Cargo
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Anexo 37. GC-MT-001 Matriz de control de informaciéon documentada interna
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MATRIZ DE CONTROL INFORMACION DOCUMENTADA INTERNA

Vigente desde:
01-10-2019
Versién: 01

Pagina 1 de 1

Cadigo:
GC-MT-001

Acuerdo cs AC 001 CS-AC-001 [ACUERDO NIVEL DE SERVICIO Aprobado 1-ene-15
REGISTRO _ DE __ ASISTENCIA|
Formatos cs FO 001 CS-FO-001 CAPACITACION CLIENTES Aprobado 8-feb-13
Formatos cs FO 002 CS-FO-002 REGISTRO ~ DE  ASISTENCIA Aprobado 8-feb-13
REUNION DF GRIIPQ
Curso cs cu 001 CS-CU-001 2"[;':;' NPRINTING DESINGER AND Aprobado 1-ene-15
NISTRATION
Curso cs cu 002 CS-CU-002 QLIK SENSE DESINGER Aprobado 1-ene-15
Curso cs cu 003 CS-CU-003 (QLIK SENSE DEVELOPER Aprobado 1-ene-15
Curso cs cu 004 CS-CU-004 (QLIK SENSE USUARIOS FINALES Aprobado 1-ene-15
Curso cs cu 005 CS-CU-005 QLIK SENSE ADVANCED TOPICS Aprobado 1-ene-15
Curso cs cu 006 CS-CU-006 QUIK SENSE SERVER Aprobado 1-ene-15
Curso cs cu 007 CS-CU-007 QLIKVIEW ADVANCED TOPICS Aprobado 1-ene-15
Curso cs cu 008 CS-CU-008 (QUIKVIEW DEVELOPER Aprobado 1-ene-15
Requisito cs RQ 001 CS-RQ-001 REQUISITO DE LOGISTICA PARAEL Aprobado 1-ene-15
DESARROQI | O DE [IN CUIRSO DEI
Requisito cs rRQ 002 CS-RQ-002 REQUISITO DE LOGISTICA PARA F'— Aprobado 1-ene-15
DESARROIL O DF UN CIIRSQ DE
Perfil del Cargo GR PC 001 GR-PC-001 ‘ﬁERF"—AIDEL CARGO GERENTE Aprobado 30-0ct-16
Perfil del Cargo GR PC 002 GR-PC-002 PERFIL DEL CARGO GERENTE Aprobado 30-0ct-16
IONAL CONSUI TOR.
Perfil del Cargo GR PC 003 GR-PC-003 iix‘hfﬂ CARGO DIRECTOR DE Aprobado 30-0ct-16
PERFIL DEL CARGO DIRECTOR DE
Perfil del Cargo GR PC 004 |GR-PC-004 OPERACIONES Aprobado 30-00t-16
PERFIL DEL CARGO DIRECTOR
Perfil del Cargo GR PC 005  |GR-PC-005 AOMINISTRATVO Aprobado 300016
PERFIL DEL CARGO EJECUTNVO
Perfil del Cargo GR PC 006 |GR-PC-006 COMERGIAL Aprobado 30-00t-16
Perfil del Cargo GR PC 007 GR-PC-007 PERFIL DEL CARGO EJECUTIVO DE Aprobado 30-0ct-16
MERCADEQ
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MATRIZ DE CONTROL INFORMACION DOCUMENTADA INTERNA

Vigente desde:
01-10-2019
Version: 01

Pagina 1 de 1

Cédigo:
GC-MT-001

PERFIL DEL GARGO CONSULTOR
Perfil del Cargo GR PC 008 GR-PC-008 INTERNO Aprobado 30-oct-16
Perf del Cargo R PC 009 |GRPC-009 EEE?FAI%ZEL CARGO CIENTIFICO Aprobado 30-0ct-16

PERFIL DEL CARGO ASISTENTE
Perfil del Cargo GR PC 010 GR-PC-010 ADMINISTRIVAY CONTABLE Aprobado 30-oct-16
WATRIZ PLAN DE CAPACITAGION
Matriz GR MT 001 GR-MT-001 ANUAL Aprobado 2-ene-17
Politica R PO 001 |eRPO-001 POLITICA ~ GENERAL  VIAJES- Aprobado 24-56p-18
\VIATICOS MANAR
Formatos oF Fo 001 |oFFO-001 AR e L E Aprobado 1-ene-16
Formatos GF FO 002 |GFFO-002 ORDEN DE FACTURACION Aprobado 1-ene-16
Formatos GF FO 003 |GF-FO-003 LEGALIZACION DE GASTOS Aprobado 1-ene-16
INSTRUCTNO ATEB PARA LA
Instructivos GF IN 001 GF-IN-001 ACEPTACION O RECHAZO DE LA| Aprobado 5-may-18
Formatos oN Fo 001 [oN-Fo001 ACTADE ENTENDIMENTO Aprobado 8feb-13
Formatos oN Fo 002 |cN-FO-002 ﬁ?‘ n[":EF h’:f:fxgl'i’i n‘iSUAR'O Aprobado 84eb-13
Formatos oN FO 003 |CN-FO-003 ACTADE REUNION Aprobado 8feb-13
Procedimientos oN PR 001 |CN-PR001 PROCEDIMENTO PROYECTOS Aprobado 1-ag0-15
Formatos oN FO 004 |oN-FO-004 m‘?ﬁfj{'}’gg“m DE Aprobado 8feb-13

Mapa de Procesos ac P 001 |ocMP-001 MAPADE PROCESOS Aprobado 10019

Cara‘;’f:::::" de oN CR 001 |CN-CR-001 CARACTERIZACION DE PROCESO Aprobado 1-00t19

Caraz'f;':g’" de cs CR 001 |cs-CR001 CARACTERIZACION DE PROCESO Aprobado 1-00t19

Camz‘fo"cz::f” de oM CR 001 |CMCR-001 (CARACTERIZACION DE PROCESO Aprobado 1-00t19

Ca'afo";:”:” ®l R R 001 |GR-CR001 (CARACTERIZACION DE PROCESO Aprobado T-oct19

Carai:e:cz:sc:)on de oF CR 001 GF-CR001 CARACTERIZACION DE PROCESO Aprobado 1-0ct-19

Cara‘;’f:::::" de DR CR 001 |DRCR-001 CARACTERIZACION DE PROCESO Aprobado 1-00t19
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MATRIZ DE CONTROL INFORMACION DOCUMENTADA INTERNA

Vigente desde:

- Codigo:
01-1(.)’-2019 Pagina 1 de 1 GC-MT-001
Version: 01

MATRIZ DE CONTROL.
Matriz Gc mT 001 GC-MT-001 INFORMACION ~ DOCUMENTADA| Aprobado 1-0ct-19
INTERNA
MATRIZ DE CONTROL.
Matriz € mT 003 GC-MT-003 INFORMACION  DOCUMENTADA| Aprobado 1-oct-19
EXTERNA
Organigrama ac OR 001 GC-OR-001 ORGANIGRAMA Aprobado 1-ene-17
IE
Formatos cM FO 001 CM-FO-001 ENCUESTA ~ SATISFACCION AL Aprobado 1-oct-19
CLIENTE
) PROCEDIMIENTO MEDICION DE|
Procedimientos cM PR 001 CM-PR-001 SATISFACCION AL CLIENTE Aprobado 1-oct-19
PROCEDIMIENTO PARA LA TOMA|
Procedimientos GC PR 001 GC-PR-001 DE ACCIONES CORRECTIVAS O DE Aprobado 1-oct-19
MEJORA
SOLICTUD  DE  ACCIONES
Formatos Gc FO 001 GC-FO-001 CORRECTIVAS Y DE MEJORA Aprobado 1-0ct-19
MATRIZ DE SEGUIMEENTO DE
Matriz GC MT 002 GC-MT-002 ACCIONES CORRECTIVAS Y DE Aprobado 1-oct-19
MEJORA
Politica [ PO 001 GC-PO-001 POLITICADE CALIDAD Aprobado 1-0ct-19
Objetivos Gc o8 001 GC-0B-001 OBJETIVOS DE CALIDAD Aprobado 1-0ct-19
Partes Interesadas e PT 001 GC-PT-001 PARTES INTERESADAS Aprobado 1-oct19
MATRIZ  TABULACION DE|
Matriz cm MT 001 CM-MT-001 ENCUESTA DE SATISFACCION AL Aprobado 1-oct-19
CLIENTE
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS O
Ficha CN FC 001 CN-FC-001 ACUERDOS DE LOS PROYECTOS Aprobado 1-0ct-19
ATENCION DE CASOS SEGUN
Ficha cs FC 001 CS-FC-001 ACUERDOS ANS Aprobado 1-oct-19
MEDICION VENTAS - VISITAS
Ficha cM FC 001 CM-FC-001 Aprobado 1-oct19
MEDICION  DE  PROPUESTAS
Ficha cM FC 002 CM-FC-002 [ACEPTADAS POR EL CLIENTE Aprobado 1-0ct-19
DESEMPENO DEL PERSONAL
Ficha GR FC 001 GR-FC-001 Aprobado 1-oct-19
MEDICION DE SATISFACCION DEL
Ficha cm FC 003 CM-FC-003 CLIENTE Aprobado 1-oct-19
MANTENIMIENTO DE|
Ficha GR FC 002 GR-FC-002 INFRAESTRUCTURA Y/O EQUIPOS Aprobado 1-oct-19
RENTABILIDAD  SOBRE  LAS
Ficha GF FC 001 GF-FC-001 VENTAS Aprobado 1-0ct-19
CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS
Ficha DR FC 001 DR-FC-001 Aprobado 1-oct-19
PROCEDIMIENTO PARA ABORDAR
Procedimientos GC PR 002 GC-PR-002 RIESGOS Y OPORTUNIDADES Aprobado 1-oct-19
MATRIZ  DE  RIESGOS Y|
Matriz GC MT 004 GC-MT-004 OPORTUNIDADES Aprobado 1-oct-19
PROCEDIMIENTO SELECCION DE
Procedimientos GR PR 001 GR-PR-001 PERSONAL Aprobado 1-0ct-19
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MATRIZ DE CONTROL INFORMACION DOCUMENTADA INTERNA

Vigente desde:
01-10-2019
Versién: 01

Pagina 1 de 1

Codigo:
GC-MT-001

PROCEDIMIENTO PARA|
Procedimientos GR PR 002 GR-PR-002 CAPACITACION Y EVALUACION DE Aprobado 1-0ct-19
DESEMPENO
Formatos GR FO 002 GR-FO-002 ACTADE INDUCCION Aprobado 1-0ct-19
Formatos GR FO 003 GR-FO-003 SELECCION DE PERSONAL Aprobado 1-0ct19
Formatos GR FO 004 GR-FO-004 VALORACION DE ENTREVISTA Aprobado 1-00t19
PRUEBA TECNICA DE
Formatos GR FO 005 GR-FO-005 CONOCIMENTOS Aprobado 1-oct-19
EVALUACION DE PERFIL DE
Formatos GR FO 006 GR-FO-006 COMPETENCIAS Aprobado 1-0ct19
SOLICITUD DE CAPACITACION AL
Formatos GR FO 007 GR-FO-007 PERSONAL Aprobado 1-0ct19
EVALUACION DE INDUCCION, RE
Formatos GR FO 008 GR-FO-008 INDUCCION, ~ CAPACITACION Y| Aprobado 1-0ct19
ENTRENAMIENTO
Formatos GC FO 002 GC-FO-002 REGISTRO DE ASISTENCIA Aprobado 1-0ct19
Matriz GR MT 003 GR-MT-003 VATRIZ  EVALUACION ~ DE Aprobado 1-0ct19

DESEMPENO DE PERSONAL




Anexo 38. GC-MT-003 Matriz de control de informacion documenta externa
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MATRIZ DE CONTROL INFORMACION DOCUMENTADA EXTERNO

Vigente desde:
01-10-2019
Versién: 01

Pagina 1 de 1

Cadigo:
GC-MT-003

Externo

cM

N/A

QULA SPANISH ENGLISH
"CONTRATO DE LICENCIA DE|
USUARIO QLIK"

Publicado

1-abr-19

Externo

CcN

N/A

N/A

QLIK FULLTRADEMARK LIST

Publicado

9-ene-19

Externo

cN

N/A

N/A

LICENCE METRICS QLIK SENSE
BUSINESS

Publicado

9-ago-19

Externo

CN

N/A

LICENCE METRICS QLIK SENSE
QAP QLIK CORE

Publicado

1-feb-19

Externo

cN

N/A

N/A

LICENCE METRICS QLIK VALUE
ADD PRODUCTS

Publicado

28-jun-19

Externo

cN

N/A

N/A

QUIKVIEW LICENCE METRICS EN

N/A

Publicado

15-may-19

Externo

CcN

N/A

N/A

QLIK SENSE LICENCE METRICS

N/A

Publicado

26-jun-18

Externo

CN

N/A

QUK SENSE THIRD  PARTY|
LICENCE TERMS (TERMINOS DE LA|
LICENCIA DE TERCEROS)

N/A

Publicado

1-abr-19

Externo

CcN

N/A

N/A

QVLMARCHIVE

Publicado

28-mar-17

Externo

CcN

N/A

N/A

[CONSULTING SERVICE PRODUCT]
TERMS (TERMINOS DE

Publicado

18-abr-19

Externo

cs

N/A

N/A

QLIK SUPPORT POLICY (POLITICA
DE SOPORTE)

Publicado

1-feb-19

Externo

cs

N/A

N/A

(OEM SAAS MPS SUPPORT POLICY

N/A

Publicado

1-feb-19

Externo

cs

N/A

N/A

QLIK CLOUD SERVICES SUPPORT]
POLICY (POLITICA DE APOYO EL LA|
NUBE QLIK)

N/A

Publicado

1-ene-19

Externo

cs

N/A

N/A

QLIK  RELASE ~ MANAGEMENT]
POLICY QLK SENSE QAP
NPRINTING EN  (POLITICA DE
GESTION QLIK SENSE QAP N
PRINTING)

N/A

Publicado

12-00t-17

Externo

cs

N/A

N/A

QLIK SENSE BUSSINES SUPPORT)
POLICY (POLITICADE SOPORTE DE
QLIK SENSE BUSSINES)

N/A

Publicado

31-jul-19

Externo

cs

N/A

QLIK VIEW RELASE MANAGEMENT]
POLICY (POLITICA DE GESTION DE|
LANZAMIENTOS)

N/A

Publicado

1-sep-15

Externo

cs

N/A

N/A

QLIK FULLTRADEMARK LIST

N/A

Publicado

9-ene-19

Externo

cs

N/A

N/A

QULA SPANISH ENGLISH
"CONTRATO DE LICENCIA DE|
USUARIO QLIK"

N/A

Publicado

1-abr-19

Externo

cs

N/A

N/A

ATTONITY SUPPORT POLICY FOR|
REPLICATE ~ COMPOSE  AEM|
VISIBILITY (POLITICA DE APOYO DE|
ATTUNITY PARA REPLICAR LA|
|COMPOSICION VISIBILIDAD AEM)

N/A

Publicado

10-may-19

Externo

cs

N/A

N/A

EDUCATION ~ SERVICES ~TERMS
(TERMINOS DE SERVICIO DE
EDUCACION)

N/A

Publicado

1-feb-19

Externo

cs

N/A

N/A

UPPORT POLICY AND LICENSEE|
RESPONSABILITIES FOR  GOLD
CLIENT (POLITICA DE APOYO Y|
RESPONSABILIDADES PARA|
CIIENTE GOl D)

N/A

Publicado

10-may-19

Externo

DR

N/A

N/A

QLIK FULL TRADEMARK LIST (LISTA|
COMPLETA DE
COMERCIAL)

N/A

Publicado

9/01/2019

Externo

DR

N/A

N/A

QLIK OEM ADDITIONAL PRODUCTS|
TERMS EN (QLIK OEM TERMINOS|
DE PRODUCTOS ADICIONALES)

N/A

Publicado

1/05/2019

Formatos

GC

FO

GC-FO-002

REGISTRO DE ASISTENCIA

Aprobado

1-0ct-19

Matriz

GR

GR-MT-003

MATRIZ EVALUACION DE
PERSONAL

Aprobado

1-0ct-19




Anexo 39. Autoevaluacion final.
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AUTOEVALUACION NTC ISO 9001:2015

Estudiante Universitaria Uniagustiniana

EMPRESA: Empresa de tecnolgia
NOMBRE: Yuri Marcela Jimenez Lombana
NOMBRE: Jeisson Javier Ramirez Ledn

Estudiante Universitaria Uniagustiniana

Cumple_

Cumple

UISITOS "INFORMACION DOCUMENTADA"

parcialmente

L\ [T No_aplica

4 4
4/4.1 COMPRESION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO
La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su proposito y su direccion estratégica, y que afectan a su
4/4.1 capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de Calidad
La organizacion debe realizar seguimiento y la revision de la informacion sobre
4)4.1 estas cuestiones externas e internas
COMPRESION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
4)4.2 INTERESADAS
La organizacidn debe determinar, debido a si efecto o efecto potencial en la
capacidad de la organizacion de proporcionar regularmente productos y servicios
4(4.2 que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables
4/4.2 a) Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad.
b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de
4/4.2 gestién de la calidad
La organizacion debe realzar el seguimiento y la revision de la informacion sobre
4/4.2 estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE
4/4.3 CALIDAD
La organizacion debe determinar los limites y la aplicabiidad del sistema de gestion
de la calidad para establecer su akance. Cuando se determina este alcance, se
4)4.3 debe considerar:
4/4.3 a) Las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1
b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado
4)4.3 4.2
4/4.3 c)Los productos y servicios de la organizacion.
La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional sin
son aplicables dentro del alcance determinado de su sistema de gestion de la
4)4.3 calidad.
El alcance debe estar disponible y mantenerse como informacion documentada. El
alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubierto, y
proporcionar la justificacion para cualquier requisito que la organizacion determine
4/4.3 que no es aplicable para el alcance de su sistema de gestion de la calidad.
La Conformidad de la norma solo se puede declarar si los requisitos determinados
como no aplicables no afectan a la capacidad o responsabiidad de la organizacion
de asegurarse de la conformidad de los productos servicios y el aumento de la
4/4.3 satisfaccion del cliente.
4|4.4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SUS PROCESOS
La Organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de calidad, incluidos los procesos necesarios
4/4.4.1 y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos.
La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
4/4.4.1 gestion de la calidad y su aplicacidn a través de la organizacion y debe:
4/4.4.1 a) Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de los procesos
4/4.4.1 b) Determinar la secuencia e interaccion de los procesos.
c) Determinar y aplicar lo criterios y lo métodos incluyendo el seguimiento, la
medicion y los indicadores de desempefio relacionados) necesarias para
4/4.4.1 asegurarse la operacion eficaz y el control de procesos
d) Determinar los recursos necesarios para los procesos y asegurarse de su
4/4.4.1 disponibiidad
414.4.1 e) Asignar las responsabilidades y autoridades para los procesos.
) Abordar riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del
4)4.4.1 apartado 6.1
g) Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
4/4.4.1 asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos.
4/4.4.1 h) Mejorar los procesos y sistema de gestion de la calidad.
4/4.4.2 Cuando la sea necesario la organizacion debe
4/4.4.2 a) Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de los procesos.
b) Conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los
4/4.4.2 procesos se realizan segun lo planificado.
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5 5[LIDERAZGO
5[5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5[5.1.1 Generalidades
5/5.1.1 La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al SGC
5/5.1.1 a) Asumiendo la rendicion de cuentas de la eficacia del SGC
b) Asegurando que se establezcan para SGC: La poltica de a calidad y los
objetivos de calidad y qué estos sean compatibles con el texto la direccion
5/5.1.1 estratégica de la organizacion.
5(5.1.1 c) Asegurando la integracion de los requisitos del SGC en los proceso de negocio.
d) Promoviendo el uso del enfoque basado en procesos y el pensamiento basado
5(5.1.1 en riesgos
5/5.1.1 e) Asegurando que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles
f) Comunicando ka importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con
5/5.1.1 los requisitos del sistema.
5/5.1.1 g) Asegurando que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles
h) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la
5/5.1.1 eficacia del sistema.
5/5.1.1 i) Promoviendo la mejora
i) Apoyando a otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo
5[5.1.1 aplicado a sus areas de responsabiidad.
5/5.1.2 Enfoque al Cliente
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso respecto al enfoque al
5(5.1.2 cliente asegurandose de que:
a) Se determinan, se comprometen y cumplen coherentemente los requisitos del
5[5.1.2 cliente y los legales y reglamentarios.
b) Se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que pueden afectar ala
conformidad de los productos y servicios y la capacidad de aumentar la
5/5.1.2 satisfaccion del cliente.
5/5.1.2 c) Se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccion del cliente.
5[5.2 POLITICA
5/5.2.1 Establ de la politica de Calidad
La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una poltica de calidad
5(5.2.1 que:
a) Sea apropiada al propésito y al contexto de la organizacion y apoya su
5/5.2.1 direccion estratégica
b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de
5/5.2.1 la calidad
5(5.2.1 Incluya el compromiso de:
5(5.2.1 Cumplir los requisitos aplicables
5[5.2.1 Mejora continua del SGC
5/5.2.2 Comunicacion de la Politica de Calidad
5/5.2.2 La poltica de calidad debe:
5(5.2.2 a) Estar disponible y mantenerse como informacién documentada.
5/5.2.2 b) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.
5[5.2.2 c)Estar disponible para las partes interesadas, segln corresponda.
5[5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabiidades y autoridades para
5/5.3 los roles se asignen, se comuniquen y se entidad dentro de la organizacion.
5[5.3 La atta direccién debe asignar la responsabiidad y autoridad para:
5[5.3 a) Asegurarse de que el sistema es conforme con los requisitos de la norma.
5/5.3 b) Asegurarse de que los procesos estan dando las salidas previstas.
c) Informar a la atta direccion sobre el desempefio del sistema y sobre las
5/5.3 oportunidades de mejora.
d) Asegurarse de que se promueva el enfoque al cliente a través de la
5/5.3 organizacion.
e) Asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se
5[5.3 mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema.
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6 6/PLANIFICACION
6[6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Al planificar el sistema , la organizacion debe considerar las cuestiones referidas en
el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2 y determinar los
6/6.1.1 riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de:
6/6.1.1 a) Asegurar que el sistema pueda lograr sus resultados previstos
66.1.1 b) Aumentar los efectos deseables
6/6.1.1 c) Prevenir o reducir efectos no deseados
6/6.1.1 d) Lograr la mejora
6/6.1.2 La organizacion debe planificar
6/6.1.2 a) Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades
66.1.2 b) La manera de:
6/6.1.2 1. Integrar e implementar las acciones en los procesos del sistema.
66.1.2 2. Evaluar la eficacia de estas acciones
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser
66.1.2 proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y servicios.
6[6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
La organizacion debe establecer los objetivos de la calidad para las funciones,
6/6.2.1 niveles y procesos pertinentes necesarios para el sistema
6/6.2.1 Los objetivos de Calidad deben:
66.2.1 a) Ser coherentes con la poltica de calidad
66.2.1 b) ser mediles
6/6.2.1 c) Tener en cuenta los requisitos aplicables.
d) Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
66.2.1 aumento de la satisfaccion del cliente.
6(6.2.1 e) Ser objeto de seguimiento
66.2.1 f) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.
66.2.1 g) Actualzarse, seglin corresponda.
La organizacion debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de
6/6.2.1 calidad
Al planificar cdmo lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe
66.2.2 determinar:
66.2.2 a) Qué se va hacer
66.2.2 b) Qué recursos se requeriran
6/6.2.2 ) Quién sera responsable
6]6.2.2 d)Cuéndo se finalizard
66.2.2 e) Como se evaluaran los resuttados
6[6.3 PLANIFICACION DE CAMBIOS
Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema, estos
66.3 cambios deben llevar a cabo de manera planificada y sistematica.
6(6.3 La organizacion debe considerar
66.3 a) El propdsito de los cambios y sus potenciales consecuencias
6/6.3 b) La integridad del sistema
6/6.3 c) La disponibiidad de recursos.
66.3 d) La asignacion o reasignacion de responsabiidades y autoridades.
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7 qROYO
7|7.1 RECURSOS
7]7.1.1 Generalidad
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
7(7.1.1 establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema.
7(7.1.1 La organizacion debe considerar
7|7.1.1 a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.
7|7.1.1 b) Qué necesita obtener los proveedores externos.
7|7.1.2 Personas
La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de sus sistema y para ka operacion y control del sus
7|7.1.2 procesos.
7|7.1.3 Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para que la operacion de sus procesos logre la conformidad de los
7|7.1.3 productos y servicios.
7(7.1.4 Ambi para la operacion de los procesos
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario
para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y
7|7.1.4 servicios.
7|7.1.5 Recursos de seguimi y medicion
7|7.1.5.1 Generalidades
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabiidad de los resultados cuando el seguimiento o la
medicion se utiizan para verificar la conformidad de los productos y servicios con
7|7.1.5.1 los requisitos.
7(7.1.5.1 La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados
a) Son adecuados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y
7|7.1.5.1 medicion realizadas.
7(7.1.5.1 b) Se mantienen para asegurarse de la adecuacion continua para su proposito.
La organizacion debe conservar la informacion documentada adecuada como
evidencia de la adecuacion para el propdsito del seguimiento y medicion de los
7(7.1.5.1 recursos.
7(7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Cuando la trazabiidad de las mediciones sea un requisito, o es considerada por la
organizacion como parte fundamental para proporcionar confianza y validas de los
7|7.1.5.2 resultados de la medicion, el equipo de medicion debe:
a dalibrase e arse, o4 Da d ervalos espe ado O antes ae
Zaclo (0] parando co patrones ae edicio ones ae
edicio ernacionaes o0 nacionaie and exis ones, debe
(0] e e Cco 0 0 acio ao e ad d Dase id alb O 0
7|7.1.5.2 a verificacio
7|7.1.5.2 b) Identificarse para determinar su estado.
c) Protegerse contra ajustes, dafo o deterioro que pudieran invalidar el estado
7|7.1.5.2 de calibracion y los posteriores resultados de medicion.
d) La organizacion debe determinar si la validez de los resuttados de medicion
previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se
considere no apto para su propdsito, y debe tomas las acciones adecuadas en
7|7.1.5.2 caso de ser necesario.
7|7.1.6 Conocimi de la organizacion
La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion
7(7.1.6 de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la extension
7(7.1.6 necesaria. X
Cuando se tratan las necesidades y tendencias cambiantes, ka organizacion debe
consideras sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los
7(7.1.6 conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.
7] 7.2 C p ia
7|7.2 La organizacion debe:
a) Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan un trabajo
7|7.2 que afecta al desempefio y eficacia del sistema.
b) Asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la
7|7.2 educacioén, formacidn y experiencias adecuadas.
c) Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y
7|7.2 evaluarla eficacia de las acciones tomadas.
d) Conservar la informacion documentada apropiada, como evidencia de la
7[7.2 competencia.
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717.3 TOMA DE CONCIENCIA

La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo najo
7(7.3 el control de la organizacién toman conciencia de:
7|7.3 a) La politica de calidad
7(7.3 b) Los objetivos de la calidad pertinentes

c) Su contribucion a la eficacia del sistema, incluyendo los beneficios de una
7(7.3 mejora del desempefio.
7(7.3 d) Las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de gestion de calidad.
7(7.4 COMUNICACION

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas
7|17.4 pertinentes al sistema que incluyan
717.4 a) Qué comunicar
7(7.4 b) Cuando comunicar
7|7.4 c) A quién comunicar
7|7.4 d) Cémo comunicar
7|17.4 e) Quién comunica
7|7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7|7.5.1 Generalidades
7/7.5.1 El sistema de la organizacion debe incluir:
7/7.5.1 a) La informacion documentada requerida por esta Norma

b) La informacion documentada que la organizacion determina como necesaria
7/7.5.1 para la eficacia del sistema.
7|7.5.2 Creacion y actualizacion

Cuando se crea y actualza informacion documentada, la organizacion debe
7/7.5.2 asegurarse de:

a) La identificacion y descripcion (ejemplo: Titulo, fecha, autor o nimero de
7|7.5.2 referencia),

b) El formato (ejemplo: idioma, version del software, graficos) y sus medios de
7|7.5.2 soporte (papel, electronico)
7|7.5.2 c) La revision y aprobacion con respecto a la idoneidad y adecuacion.
7|7.5.3 Control de informacion documentada

La informacion documentada requerida por el sistema y por esta Norma se debe
7|7.5.3.1 control para asegurarse de que:
7/7.5.3.1 a) Este disponible y adecuada para su uso, donde y cuando se necesite;

b) Ese protegida adecuadamente (contra pérdida de la confidencialidad, uso
7|7.5.3.1 inadecuado o perdida de integridad)

Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe tratar las
7|7.5.3.2 siguientes actividades, seglin sea:
7|7.5.3.2 a) Distribucion, acceso, recuperacion y uso,
7|7.5.3.2 b) Ailmacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibiidad.
7|7.5.3.2 c) Control de cambios (control de revision)
7|7.5.3.2 d) Conservacion y disposicion

La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina

como necesaria para la planificacion y operacion del sistema se debe identificar
7|7.5.3.2 segun sea adecuado y controlar.

La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad debe
7|7.5.3.2 protegerse contra las modificaciones no intencionadas.
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8|8.1

PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

175

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos(véase 4.4)
necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y

8[8.1 para implementar las acciones determinadas en el capitulo 6, mediante:
8[8.1 a) La determinacion de los requisitos para los productos y servicios
b) El establecimiento de criterios para:
1. Los procesos.
8|8.1 2. La aceptacion de los productos y servicios.
c) La determinacidn de los recursos necesarios para lograr la conformidad para los
8[8.1 requisitos de los productos y servicios.
8|8.1 d) La implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios.
e) La determinacion, mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para:
1. Confiar en que los procesos se han llevado a cabo segtn lo planificado;
8/8.1 2. Demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.
El elemento de salida de esta planificacion debe ser adecuado para las
8/8.1 operaciones de la organizacion.
La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar la consecuencias
de los cambios previstos, tomando acciones para miigar cualquier efecto
8|8.1 adverso, cuando sea necesario.
La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados externamente
8|8.1 estén controlados (Véase 8.4)
8(8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8(8.2.1 C icac con el cliente
8/8.2.1 La comunicacion con el cliente debe incluir
8[8.2.1 a) Proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios,
8|8.2.1 b) La atencion de las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los
c) Obtener ka retroalmentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,
8(8.2.1 incluyendo las quejas de los clientes;
8/8.2.1 d) Manipular o controlar las propiedades del cliente.
e) Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando
8|8.2.1 sea pertinente.
Determinacion de los requisitos relacionados con los productos y
8|8.2.2 servicios
Cuando se determina los requisitos para los productos y servicios que se van a
8[8.2.2 ofrecer a los clientes, la organizacion debe asegurarse de que:
a) Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo
1. Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable.
8[8.2.2 2. Aquelos considerados necesarios por la organizacion.
b) La organizacion puede cumplir las declaraciones acerca de los productos y
8|8.2.2 servicios que ofrece.
8[8.2.3 Revision de los requisitos relaci dos con los productos y servicios
La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplr los
requisitos para los productos y servicios a ofrecer a los clientes. La organizacion
debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos
8/8.2.3.1 y servicios a un cliente, para incluir:
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
8(8.2.3.1 actividades de entrega y las posteriores a la misma.
b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero no necesarios para el uso
8/8.2.3.1 especificas o para el uso previsto, cuando sea conocido:

c) Los requisitos especificados por la organizacion.

d) Los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables a los productos y
servicios.

e) Las diferentes existentes entre los requisitos de contrato o pedido y los
expresados previamente.

La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes
entre los requisitos del contrato o pedido los expresados previamente.

La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion,
cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos.
La organizacion debe conservar la informacion documentada, cuando sea
aplicable

a) Sobre los resuttados de revision

b) Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

Cambios de los requisitos para los productos y servicios
La organizacion debe asegurarse de que la informacion documentada pertinente
sea modificada y que las personas correspondientes sean consientes de los

requisitos modificados, cuando se cambien los requisitos para los productos y
servicios.




176

8(8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8|8.3.1 Generalidad:
La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y
desarrolo que sea adecuado para asegurarse de la posterior produccion y
8/8.3.1 prestacion de servicios.
8/8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrolo, la organizacion
8]8.3.2 debe :
8/8.3.2 a) La naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo
b) Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y
8/8.3.2 desarrolo aplicables.
8/8.3.2 ) Las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrolo,
d) Las responsabiidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
8(8.3.2 desarrollo
e) Las necesidades de recursos internos externos para el disefio y desarrolo de lo
8|8.3.2 productos y servicios.
f) La necesidad de controlar las interfaces entre las personas implicadas en el
8(8.3.2 proceso de disefio y desarrolo.
g) La necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso
8/8.3.2 del disefio y desarrolo
h) Los requisitos para la posterior produccion de productos y prestacion de
8/8.3.2 Servicios.
i) El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y
8(8.3.2 otras partes interesadas pertinentes.
ormacion documentada necesaria para demostrar que se ha plido
8[8.3.2 bs requisitos del disefio y desarrolo
8[8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos
8/8.3.3 de productos y servicios que se van a disefiar y desarroliar. La organizacion debe:
8/8.3.3 a) Los requisitos funcionales y de desempefio
b) La informacion proveniente de la actividades de disefio y desarrolo previas
8(8.3.3 similares;
8(8.3.3 c) Los requisitos legales y reglamentarios
d) Normas y cddigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a
8/8.3.3 implementar;
e) Las consecuencias potenciales del fracaso debido a la naturaleza de los
8|8.3.3 productos y servicios.
Las entradas debe ser adecuadas para el disefio y desarrolo, estar completos y
8/8.3.3 sin ambigliedades.
8/8.3.3 Deben resolverse las entradas del disefio y desarrolo contradictorios.
a organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las entrada
8/8.3.3 del disefio y desarrolo
8(8.3.4 Controles de diseiio y desarrollo
La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrolo para
8|8.3.4 asegurarse de que:
8/8.3.4 a) Los resultados a lograr estan definidos;
b) Las revisiones se realzan para evaluar la capacidad de los resulttados del disefio
8/8.3.4 y desarrollo de cumplir los requisitos
) Se realzan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del
8/8.3.4 disefio y desarrolo cumplen los requisitos de las entradas
d) se realzan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y
servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso
8/8.3.4 previsto
e) se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante
8(8.3.4 las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion
8(8.3.4 e conserva la informacion do entada de estas a dade
8|8.3.5 lidas del diseiio y desarrollo
8/8.3.5 La organizacidn debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrolo
8/8.3.5 a) cumplen los requisitos de las entradas
b) son adecuadas para los procesos posteriores para ka provision de productos y
8/8.3.5 Servicios;
c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando
8/8.3.5 sea apropiado, y a los criterios de aceptacion;
d) especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales
8|8.3.5 para su propésito previsto y su provision segura y correcta.
a organizacion debe conservar informacién documentada sobre las salidas de
8[8.3.5 disefio y desarrolo
8/8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el
disefio y desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la medida
necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad
8/8.3.6 con los requisitos.
8[8.3.6 a organizacion debe conservar la informacion documentada sobre
8/8.3.6 a) los cambios del disefio y desarrolio;
8/8.3.6 b) los resultados de las revisiones;
8/8.3.6 ¢) la autorizacion de los cambios;
8/8.3.6 d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
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Control de los procesos, productos y servicios suministrados

8|8.4 exter
8|8.4.1 Generalidades

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
8|8.4.1 suministrados externamente son conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos
8/8.4.1 y servicios suministrados externamente cuando:

a) Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a
8/8.4.1 incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la organizacion;

b) los productos y servicio son proporcionados directamente a los clientes por
8|8.4.1 proveedores externos en nombre de la organizacion;

C) un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor
8|8.4.1 externo como resultado de una decision de la organizacion.

8.4.1

a organizacion debe dete a aplica erios para la evaluacion, k seleccio
el seg ento del desempeio y la reevaluacion de los proveedores externo
basandose e apacidad para proporcionar procesos o producto e o)
de acuerdo con los requisito a organizacion debe conservar la informacio
do entada de estas a dade de cualquier accion necesaria que a de

8.4.2

Tipo y alcance del control

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios conformes de manera coherente a

8|8.4.2 sus clientes.
8|8.4.2 La organizacion debe:
a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen
8|8.4.2 dentro del control de su sistema de gestion de la calidad;
b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que
8/8.4.2 pretende aplicar a las salidas resultantes;
c) tener en consideracion;
1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
8/8.4.2 2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;
d) determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de
que los procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los
8|8.4.2 requisitos.
8|8.4.3 Informacion para los proveedores externos
La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su
8/8.4.3 comunicacion al proveedor externo.
8|8.4.3 La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
8/8.4.3 a) los procesos, productos y servicios a proporcionar;
b) la aprobacion de:
1) productos y servicios;
2) métodos, procesos y equipos;
8/8.4.3 3) la liberacion de productos y servicios;
8|8.4.3 c) la competencia, incluyendo cualquier calfficacion requerida de las personas;
8|8.4.3 d) las interacciones del proveedor externo con la organizacion;
e) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por
8|8.4.3 parte de la organizacion;

f) las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, o su cliente,
pretende levar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.
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Produccion y provision del servicio

Control de la produccion y de la provision del servicio

La organizacion debe implementar la produccion y provision del servicio bajo
condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
a) la disponibiidad de informacion documentada que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar.
2) los resultados a alcanzar;

b) la disponibiidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados;

c) la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y
servicios;

d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los
procesos;

e) la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion
requerida;

) la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores;

g) la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos;

h) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

Identificacion y trazabilidad

La organizacion debe utilzar los medios apropiados para identificar las salidas,
cuando sea necesario, para asegurar ka conformidad de los productos y servicios.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacion del

La organizacion debe controlar la identificacion Unica de las salidas cuando la
trazabiidad sea un requisito, y debe conservar la informacion documentada
necesaria para permitir la trazabiidad.

Propiedad per iente a los cli o proveedores externos

p

La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a
proveedores externos mientras esté bajo el control de la organizacién o esté
siendo utiizado por la misma.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de
los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utiizacion o

incorporacion dentro de los productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore
o de algin otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacion debe
informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion
documentada sobre lo ocurrido.
Preservacion

La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y prestacion del
servicio, en la medida necesaria para asegurarse de lka conformidad con los
requisitos.

Actividades posteriores a la entrega

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion debe considerar:

a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y
servicios;

c) la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios;

d) los requisitos del cliente;

e) la retroalimentacion del cliente.
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8/8.5.6 Control de los
La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la
8/8.5.6 continuidad en la conformidad con los requisitos.
La organizacién debe conservar informacion documentada que describa los
resultados de la revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y
8/8.5.6 de cualquier accion necesaria que surja de la rev
8(8.6 Liberacidn de los productos y servicios
La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
8/8.6 servicios.
La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe levarse a cabo hasta
que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a
menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y cuando
8/8.6 sea aplicable, por el cliente.
da organizacio aebe co e aria 0 acio ao e ada sobpre ia liberacio ae
§8_6 os prod o) - 0 a ormacion do entada debe
8/8.6 a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
§|8.6 b) trazabiidad a las personas que autorizan la liberacion.
8|8.7 Control de las salidas no conformes
La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con
sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no
8|8.7.1 intencionada.
La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza
de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios. Esto se debe aplicar también a los productos y servicios no conformes
detectados después de la entrega de los productos, durante o después de la
8|8.7.1 provision de los servicios.
La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las
8[8.7.1 siguientes maneras:
8/8.7.1 a) correccion;
b) separacion, contencion, devolucion o suspension de provision de productos y
8|8.7.1 servicios;
8/8.7.1 c) informacién al cliente:
8/8.7.1 d) obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.
Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas
8[8.7.1 no conformes.
8 La organizacion debe conservar la informacion documentada que:

8(8. a) describa la no conformidad:

8[8.7.2 b) describa las acciones tomadas:

8|8.7.2 c) describa todas las concesiones obtenidas;

8|8.7.2 d) identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.




180

9| 9[EVALUACION DE DESEMPENO
9[9.1 guimi medicion, analisis y luacion
9[9.1.1 Generalidad
9[9.1.1 La organizacién debe determinar:
99.1.1 a) qué necesita seguimiento y medicion;
b) los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para
9[9.1.1 asegurar resuttados valdos;
9/9.1.1 c) cuando se deben levar a cabo el seguimiento y la medicion;
d) cuando se deben analzar y evaluar los resuttados del seguimiento y la
99.1.1 medicion.
La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de
9/9.1.1 la calidad.
La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como
9/9.1.1 ncia de los resuttados.
919.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacion debe realzar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe
determinar los métodos para obtener, realzar el seguimiento y revisar esta
9[9.1.2 informacion.
9[9.1.3 Analisis y luacion
La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que
9[9.1.3 surgen por el seguimiento y la medicidn.
9/9.1.3 Los resuttados del andlisis deben utilzarse para evaluar:
9[9.1.3 a) la conformidad de los productos y servicios;
9[9.1.3 b) el grado de satisfaccion del cliente;
9[9.1.3 c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;
9[9.1.3 d) silo planificado se ha implementado de forma eficaz;
9/9.1.3 e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
9]9.1.3 f) el desempenio de los proveedores externos;
9[9.1.3 g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.
9[9.2 Auditoria Interna
La organizacion debe levar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
99.2.1 para proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad:
a) es conforme con:
1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion-de la
calidad;
9/9.2.1 2) los requisitos de esta Norma internacional;
9[9.2.1 b) se implementa y mantiene eficazmente.
99.2.2 La organizacion debe:
a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabiidades, los
requisitos de planificacion y la elaboracion de informes, que deben tener en
consideracion la importancia de los procesos involucrados, los cambios que
9[9.2.2 afecten a la organizacion y los resuttados de las auditorias previas;
9[9.2.2 b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;
c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la
9[9.2.2 objetividad y la
9/9.2.2 d) imparcialidad del proceso de auditoria;
e) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccién
9|9.2.2 pertinente;
) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
9|9.2.2 injustificada;
informacion documentada como evidencia de la implementacion del
9[9.2.2 programa de auditoria y de los resultados de las auditorias. -:
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919.3 Revision por la direccion
9[9.3.1 Generalidades
La atta direccidn debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion
a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia
9 y alineacion continuas con ka direccion estratégica de la organizacion.
99.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La revision por la direccidn debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo
9|9.3.2 consideraciones sobre:
9/9.3.2 a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;
b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
9/9.3.2 sistema de gestion de la calidad;
c) la informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas a:
1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes;
2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
3) el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
4) las no conformidades y acciones correctivas;
5) los resultados de seguimiento y medicion;
6) los resuttados de las auditorias;
9|9.3.2 7) el desempefio de los proveedores externos;
919.3.2 d) la adecuacion de los recursos;
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
99.3.2 oportunidades (véase 6.1);
9/9.3.2 f) las oportunidades de mejora.
9|9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
99.3.3 relacionadas con:
9/9.3.3 a) las oportunidades de mejora;
9|9.3.3 b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad;
9/9.3.3 c) las necesidades de recursos.
La organizacion debe conservar informacio
9|9.3.3 resultados de las revisiones por la direccion.
10 10|MEJORA
10{10.1 Generalidad:
La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accidn necesaria para cumpli los requisitos del cliente y
10[10.1 aumentar la satisfaccion del cliente.
10/10.1 Estas deben incluir:
a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como
10[10.1 considerar las necesidades y expectativas futuras;
10[10.1 b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;
10[10.1 c) mejorar el desempefio y ka eficacia del sistema de gestion de la calidad.
10[10.2 No conformidad y accion correctiva
Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
10{10.2.1 organizacion debe:
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla;
10{10.2.1 2) hacer frente a las consecuencias;
b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte,
mediante:
1) la revision y el analsis de la no conformidad;
2) la determinacion de las causas de la no conformidad;
3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que
10/10.2.1 potenciaimente puedan ocurrir;
10(10.2.1 c) implementar cualquier accion necesaria;
10{10.2.1 d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;
e) si fuera necesario, actualzar los riesgos y oportunidades determinados,
10(10.2.1 durante la planificacion; y
10(10.2.1 f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestidn de la calidad.,
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
10/10.2.1 conformidades encontradas.
10/10.2.2 La organizacion debe conservar informacion documentada tomo evidencia de:
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada
10|10.2.2 posteriormente;
10(10.2.2 b) los resuttados de cualquier accion correctiva.
10/10.3 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y
10[10.3 eficacia del sistema de gestion de la calidad.
La organizacion debe considerar los resuttados del andlisis y la evaluacion, y las
salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u
10[10.3 oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.
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Anexo 40. Cotizacion 1

(=\
(J
s CNG SRS

Safiores

Atn: Gerente
BOGOTAD.C

Ref: Prestacion de servidos profesionales para la implementacon,
documentacion y certificacion del sistema Integral de acuerdo a las Normas
tecnicas de calidad, ambiental y sepuridad y salud en el trabajo, para su
Empresa.

Respetado Ingeniero:

La siguiente informacion contempla los aspectos técnicos ¥y econdmicos a
desarroilar referentes al asunto en referencia para a3 empresa gque usted
dirige.

En espera de sus comentanos.

Cordiafmente,

Angela Duarte Pulido
Gerents

314 355 6350

313 836 2752

ayEsas@email.com
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@

PRESENTACION C HH’G .SHS. .

Loz comtinuos cambios de B normatividad, la

IMSLILTORIA

implementacion de nuevos modelos de

planeacion y gestion, obligan a las diferentes empresas a ser mas =ficaces,
eficientes y efectivas; conociendo estas exigencias NUSsira empresa quisrse
presentar a ustedes |a propussta técnica para el logro de estos objetivos en su
Ccompania

Para cumplir con 2| objeto de referencia en la empresa se desamollaran los
trabajos en fases de la siguiente manera:

FASE 1: IAGMNOSTICO ¥ PLAN DE TRABAJD DE ACUERDO A LAS NORMAS A
CERTIFICAR

El chjetivo de esta etapa es realizar las actividades preliminares de la norma
150 para dar cumplimiento a la misma:

Revision de ka informacion de |a empresa

Definicién del contexto estratégico de |la empresa

|dentificacicn y establecimiento de las partes interesadas

Revision y articulacion del alcance del sistema de gestion implementado
Demostracion de ka responsabilidad de la alta direccdidn y el liderazzo de
la organizacion en el sistema de gestian

Alinsacion de los objetivos integrales con el contexto estratégico de la
organizacion.

Acompanar en la documentacion procesos, procedimientos, registros,
perfiles de cargo, estructura organizacional de acwerdo a las normas etc)
Establecimientos de controles en cada una de la documentacion del
sistema de gestion integral

Definicién de responsabilidades, controles del disefio, politicas, planes y
pProgramas.

Asepuramisnto de la provision de productos o servicios (control de
proveedores externos)

Definicidn de politicas, impactos, factores de riesgo del sistema de
gestion integral

El alcance del Sistema de Gestion.
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* Validar las regiamentaciones que afecten Ia CHH’G Sﬂ S

implementacion del sistema. ~OMELLTORIA 2 CECTICN

* Realizar sensibilizacion en atencion al
cliente y en servidos de calidad a todo el personal de la organizacion.

* [Establecer la mision, vision, politica, objetivos v metas, utilizando la
planeacion estratégica y de conformidad al sistema integral

* Analizar las actividades de la organizacion en las diferentes dreas para
agruparias en procesos gque generen valor de acuerdo al sistema
integral.

* |dentificacion de los peligros, evaluacion de riesgos y determinacion de
los controles [IPER]

* [Ectablecimiento de objetivos y metas

* Desarrollo de indicadores de desempeno

* Elaboracion de los programas de gestion

FASE 2: ACOMPANAMIENTO A LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION INTEGRAL

El objetivo de esta fase es preparar y apoyar la certificacion integral en las
NoMas

Acompanar el proceso de induccion y re induccion de la empresa.
Acompanamiento a las diferentes dreas en la pressntacion de informes
trimestrales (indicadores, riesgos, encuestas e.t.c)

Acompanamiento en la realizacion de las auditorias intermas integrales
Acompanamiento en la soficitud de ke transicdn con la certificacion
Acompanamiento a la auditoria de transicion de la certificacion

FASES 3. ACOMPARNAMIENTO A LA IDENTIFICACION DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y MO CONFORMIDADADES

El objetivo de esta etapa es g=nerar las acciones correctivas que garanticen el
cumplimiento de las no conformidades encontradas y asegurar la certificacion
del sisterna de gestion.

* Resolucion de las no conformidades
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* Plan de accién para el seguimiento de las CHlIJG SHS

acciones propuestas a las no conformidades - o rops s

* Seguimientos a los informes de clidad.

* Acompahiamiento completo a ke soficiud v desanmollo de b auditona de
certificacion al igual gue a las acdones determinadas para el
cumplimiento y la certificacion de la empresa

CAPACITACIONES COMPLEMENTARIAS

Como parte integral e importante, dentro del proceso de implementacion
consideramos necesario tener en cuenta temas como  Comunicaciones
Efectivas y Trabajo en Equipo es asi como se capacitara el personal en todo
Iz reladonado con las mormas, tanto al personal administrative como al
personal gue presta el desarrollo de las obras.

OBJETO DE LA COTIZACION:

Prestacion de servicios profesionales para kb implementacon,
documentacion y certificacion del sistermna Integral de acuerdo a las Normas
tecnicas de calidad, ambiental y seguridad y salud en el trabajo, para su

Empresa.
PLAZO: Custro a seis meses.

LUGAR DE EJECUCION: El lugar de la ejecucion de la consultoria sera En las
instalaciones de la empresa.

VALIDEZ DE LA OFERTA: La Siguiente cotizacion tiens vigencia de veinte dias
después de recibida la misma.

COSTO DE LA OFERTA: 5 12.000.000 diez y ocho millones de pesos moneda
COHTIENTE.

COSTO POR FASE: 5 6.000.000 seis millones de pesos moneda corriente.

FORMA DE PAGO: El pago se realizara mensual de acuerdo a informes
presentados.
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Consultor y de las personas que &l designe 1 o 2
de acuerdo a kB necesidad, los me@nismos v
recursos para la realizacion del diagnostico y el levantamiento de informacion.

NOTA: La empresa colocard a disposicién del CHH’G SHS

D igual manera tener acceso a las instalaciones de la empresa para la toma
de registros para el consultor y las personas que &l asigne para el cumplimiento
de la labor. La empresa desamellara los trabajo con el personal de la empresa
en sus instalaciones para corroborar la informacion a implementar, para ello
se hara la debida programacion y se contara con minimo de dos dias por
semana, mas el apoyo inmediato via telefonica.

De la misma manera &l encargado del proyecto realizard previa programacion
las capacitaciones necesarias para el desammollo de |a certificacion [Atencion al
cliente, Requisitos, Acciones comectivas, auditonas internas)

GARANTIA PROFESIONAL
Fara la realizacion De los trabajos se cuenta con los ingenieros, especialistas, v
tecnicos con la experiencia en diferentes empresas, de acwerdo a la necesidad.
De antemano agradezco la oportunidad de presentar esta cotizacion y espera
de una favorable respuesta, para acompanarios en este proceso em su
organizacion.

Atentaments,

Angela Duarte Pulidio
Gerente

314 359 6350

313 B35 2742

caygsasiEemail.com
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Anexo 41. Cotizacion 2

Bozots 16 de octubre de 2019

Afencion: Gerents Genesral

Bogots ..

Asunto: prestocion de se=neicios profesiongles de consultorio del disefio de informocion
documentods de acverde o le norma NTC (50 9001- 2015, para su empresa.

Respetados Safores:

Reciban un conrdial saludo, presento a ustedes |a propuesta de consultoria del disefo de
informacion decurmentada que tiens como base |2 Norma 150 9001:3015

El desarrollo de |z actividad requiere de |a participacion responssble de todos los lideres de
proceso y compromizo de |z perencia.

La entreza del informe se rezlizs como maximo 4 3 6 meses 3 partir de |2 aceptacon de |z
propussta.

Cordialmente

Luz Dary Ramirez
Profesional en salud coupadonal, especialista en derecho laboral y seguridad socizl y

suditor intermo.

1 || Loz Dery Rismiraz -
Segunidad Social | Auditor Intamo
Calular3zaggoassa
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1. Dbjetivo
Prestar servicio de consultora y asesoria en los requisitos de s NTC (50 9001: 2015 en lo

relacionade con la informacion documentada para el sisterna de gestion de calidad.
2 Duracion

S& pstiman de 4 2 6 meses,

3. Horaric
Este sera concertado con |z Organizacion dliente
5  Particpantes
La zlta direccion de la organizacon, incuides los lideres de prooesos del nesocio.
4. Alcerce de br Propuesto
D= del plan de trabajo y hasta la entregable de informacion documenteda conforme a
las necesidades de |a organizacion.
Detalle de los actividades
Revizsion de lo informocion documentado de o empreso
Diefinicion del contexto estrotegico.

Identificacion y establecimiento de partes interesadas

L .

Acompanar en lo elshoracion de lo documentocion de procesos, procedimientos,
registros.

Estoblecer controfes de I informacion documentada.

¥ Identificocion de riesgos

¥ Alconce del sistema de gestion de colidad

¥

Valor de la Propuests 4. 500,000 + VA

7 | Loz Dary Rsmiraz -
Sagunidad Social | Auditor intemo
Cadular3zaggeics
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Observacion

1. Elinforme s= entrega maximo 6 meses despues del inicio de la propuesta.
2. |z informacion documentzds debera ser revisads y aprobada para dejar constancia de

0= ptacion conforme.

Vigencia de |a propuesta sesents [60) dias 2 partir de la fecha de envio

Forma de pago 50 % Antes de iniciar |2 propuesta 50 % Al finalizar.

Cordialmente

Luz Dary Ramirez Salcedo

Celular: 3214951661

Correo:luzdary SEEwmhoo.es

3 | Lz Dery Ramiraz -
Segunidad Socal | Auditor Intema
Cadular3zagncacsy




