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Resumen

En la realizacién de este trabajo como opcidn de grado, se pretende realizar la implementacion
del proceso gestion de producto con respecto a la importancia actual de cumplir con los
requisitos y exigencias de la norma NTC ISO 9001:2015. De acuerdo a la competitividad, el
producto que se ofrece en un mercado globalizado, debe diferenciarse de la competencia para asi
lograr una confianza con el cliente. Para lograr este fin la compafiia debe tener un proceso de

producto con el cual pueda medir la eficacia del mismo.

Como consecuencia de esta necesidad, Tracker de Colombia S.A.S, decide incluir en el
Sistema de Gestién de Calidad el numeral 8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios
bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, una oportunidad para aumentar la
confiabilidad de los servicios prestados hacia los clientes y por consiguiente satisfacer al maximo
sus necesidades, mejorando la imagen corporativa y logrando su fidelizacion, bajo la ideologia

de la mejora continua, se estima la supervivencia y el crecimiento de la organizacion.
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1. Introduccion

Este trabajo busca obtener resultados productivos con altos estdndares de calidad, no sélo con el
fin de ofrecer mejoras en el producto, sino también brindar un mejor servicio integral a sus
clientes, la empresa es evaluada por los procesos productivos que propone y las estrategias
corporativas. Para Tracker de Colombia S.A.S se documentara el proceso gestion de producto
bajo la NTC ISO 9001:2015 en su numeral 8.3 Disefio y Desarrollo de los productos y servicios,
con el fin de contribuir con la mejora en la liberacién de nuevos productos y servicios posteriores
a la venta, en la atencion de requerimientos complejos del cliente cumpliendo con el SGC

(Sistema de Gestion de la Calidad).

El trabajo se centra en el siguiente objetivo fundamental, establecer e implementar el Proceso
Gestién de Producto para Tracker de Colombia S.A.S. En esta medida partimos de la NTC ISO
9001:2015, de la mano de dos libros fundamentales como lo son: Guia para la aplicacién de ISO
9001:2015 José Antonio Gémez Martinez y Calidad Total y Productividad de Humberto

Gutiérrez Pulido.

La propuesta de implementacion del proceso de gestion de producto, tiene como objetivo
estructurar, documentar e implementar dicho proceso en el sistema de gestion de calidad de la
organizacion. Este trabajo esta direccionado a la elaboracién del proceso mediante la
caracterizacion y la documentacion pertinente, para asi mismo enfatizar y abarcar el desarrollo
del proceso, para la elaboracion del debido proceso debemos tener en cuenta las leyes y las
normas que nos rigen y que son propias a tener en cuenta, para que asi mismo cada una de las
partes interesadas se vean beneficiadas y haya una adecuada regulacion en los consumidores

dentro del territorio nacional.



11

2. Tema de investigacion

Parte de la implementacion del numeral 8.3 disefio y desarrollo de los productos y servicios, la
planificacion es un factor primordial, generando como resultado un proceso que cuente con una
serie de etapas a seguir como son las entradas para el disefio y desarrollo en la organizacién que

determinan cuales son los factores que le va a dar una serie de lineamientos al modelo a seguir.

En una segunda fase aparecen los controles del disefio y desarrollo donde se promueve cudles
son los resultados que vamos a lograr mediante una serie de revisiones y seguimientos que
permite direccionar el proceso como lo estipula la NTC ISO 9001:2015. Por otra parte se
encuentran las salidas y los cambios del disefio y desarrollo donde la razén fundamental es
cumplir con los requisitos establecidos en las entradas y promover si realmente se deben realizar

cambios.
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3. Descripcion de la organizacion
3.1 Datos generales

Tracker de Colombia S.A.S.
NIT: 830141109-1
Av. Américas # 39-79

Pégina Web www.detektor.com.co

CODIGO CIIU:

Actividad Principal: 6190 — Otras actividades de Telecomunicaciones

Actividad Econémica: 4530 — Comercio de partes, piezas (autopartes) y accesorios (lujos)

para vehiculos automotores.

3.2 Objeto social

La organizacioén Tracker de Colombia S.A.S es una compaiiia que comercializa servicios y
soluciones electrénicas para el rastreo y localizacién de bienes hurtados, sistemas para el
monitoreo de posicion y administracion de bienes, para clientes que buscan tranquilidad y

seguridad en la proteccion, administracion y control de sus bienes. (Tracker d. C., 2017)

3.3 Vision
En Tracker de Colombia S.A.S establece consolidarse para el 2018 como una empresa lider en
Colombia en soluciones integrales que brindan seguridad, eficiencia y tranquilidad, que
satisfagan necesidades en materia de tecnologia electrénica, administracion y transmision de

informacion, permitiendo cumplir y garantizar los intereses de nuestros clientes, accionistas,

empleados, proveedores y aliados. (Tracker d. C., 2017)

3.4 Mision

Para Tracker de Colombia S.A.S se enfoca en prestar servicios especializados en la gestion y
proteccion de bienes y personas, utilizando para ello tecnologia de punta, proporcionando

eficiencia, tranquilidad, seguridad y satisfaccion a nuestros clientes. (Tracker d. C., 2017)


http://www.detektor.com.co/
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3.5 Estructura organizacional

Para este afio 2017 la compaiiia realizo cambios en su estructura organizacional asi:

TRACKER DE COLOMBIA S.A.S. ( P )

2017
Estructura General | PRESIDENCIA

I GESTION HUMANA & CAUDAD }-——I JuRIDICA |
| MERCADEO '——' SISTEMAS DE INFORMACION |
_| PLANEACION & ESTADISTICA |

VICEPRESIDENCIA DE
ADMINISTRACION & FINANZAS
| SN | |G£RE T Excw.l eeazncmnesenwaos&|

GESTION DE CUENTES
|

g
3
3

PRODUCTO
RIGIONALANTOQUA
REGONAL OCODENTE

CONTACTCENTER
SERVICIO AL CUENTE
PORS & BACKOFRICE

ADMINSTRATIVA

REG IONAL SANTAND ERES

-
2 o
F £
(N
: :

SERVICIOS TECNICOS
INFRAESTRUCTURA &
ALISTAMIENTO

8
o
2
&
B
I
=
g
3

RETENCION & POSVENTA

FACTURACIONY CARTERA

reemame Areas que tiene presencia de personal 0 manejo de temas de impacto nacional

detektor

Tecnalogis pars su treanuiiiad

[lustracién 1 Disefio Organizacional

Fuente: Gestion Humana y Calidad

3.6 Politica de calidad

La empresa Tracker de Colombia estd comprometida a prestar un servicio basado en: El
mejoramiento continuo de los procesos para lograr, la satisfaccion de nuestros clientes, la solidez
de la empresa y la rentabilidad de los accionistas, como también exigir la calidad a los
proveedores y garantizar el cumplimiento de las obligaciones. Asi como el compromiso

constante en el desarrollo integral de nuestro equipo humano. (Tracker d. C., 2017)
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3.7 Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad de la compafiia Tracker de Colombia S.A.S, estdn basados en: Mejorar
la eficacia de los procesos de la organizacidon, mejorar los niveles de satisfaccion del cliente,
garantizar la calidad de los productos y servicios ofrecidos al cliente, incrementar los niveles de
participacion de todo el personal en las actividades de mejora continua de la organizacion.

(Tracker d. C., 2017)

3.8 Valores corporativos

Los valores que deben estar presentes en todos los actos de los funcionarios de Tracker de
Colombia deben obrar no sélo conforme al estricto apego a los reglamentos internos y a la ley,
sino consecuentes con una cultura de servicio y habitos generadores de comportamientos éticos.
Los valores que deben estar presentes en todos los actos de los funcionarios, administradores,
directores y accionistas de Tracker son: Respeto, Responsabilidad, Honestidad, Creatividad e

Innovacién, definidos como:

Respeto: Significa valorar a los demads, acatar su autoridad y considerar su dignidad. Es la
consideracion de que alguien o incluso algo tienen un valor por si mismo, El respeto exige un
trato amable y cortes; el respeto es la esencia de las relaciones humanas, de la vida en
comunidad, del trabajo en equipo y de cualquier relacién interpersonal. (Tracker, Guia

Informativa sobre c6digo de conducta y de buen gobierno Tracker de Colombia S.A.S, 2017)

Responsabilidad: es la habilidad del ser humano para medir y reconocer las consecuencias de
un episodio que se llevé a cabo con plena conciencia y libertad. Hace referencia al compromiso u
obligacion de tipo moral que surge de la posible equivocacion cometida por un individuo en un
asunto especifico. La responsabilidad es también, la obligacion de reparar un error y compensar
los males ocasionados cuando la situacion lo amerita. (Tracker, Guia Informativa sobre codigo

de conducta y de buen gobierno Tracker de Colombia S.A.S, 2017)

Honestidad: es un valor o cualidad que procura siempre anteponer la verdad en sus
pensamientos, expresiones y acciones. Asi, esta cualidad no sélo tiene que ver con la relacion de

un individuo con otro u otros o con el mundo, sino que también puede decirse que un sujeto es
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honesto consigo mismo cuando tiene un grado de autoconciencia significativo y es coherente con
lo que piensa. (Tracker, Guia Informativa sobre c6digo de conducta y de buen gobierno Tracker

de Colombia S.A.S, 2017)

Creatividad e Innovacion: Es la generacion de nuevas ideas o conceptos que producen
soluciones originales y novedosas para convertirlas en resultados ttiles para el mercado, la
calidad o la productividad de la organizacion. (Tracker, Guia Informativa sobre cédigo de

conducta y de buen gobierno Tracker de Colombia S.A.S, 2017)

3.9 Filosofia

Tracker de Colombia S.A.S estd conformado por un grupo de empleados comprometidos y
dispuestos a dar lo mejor de si para ayudar a la empresa. Su filosofia se basa en mejorar su
planeacién, contando con calidad en el trabajo respecto a sus productos y servicios. Para poder
generar un mejor desempefio en la empresa y asi lograr el cumplimiento de las politicas y

objetivos de calidad. (Tracker d. C., 2017)
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4. Diagnéstico

Para establecer este previo diagnostico se realiza una matriz del numeral 8.3 Disefio y desarrollo

de los productos y servicios (Anexo 1. Matriz numeral 8.3 ISO 9001:2015), para identificar los

requerimientos que no se estdn cumpliendo en la norma NTC ISO 9001:20015, en base a esto se
establecerd una solucién o una serie de observaciones como soporte de lo que actualmente se

hace de forma parcial e imparcial.

En la organizacion se encuentra un proceso para el desarrollo de proyectos, el cual esta
excluido del sistema de Gestion de Calidad, por tal motivo no estd documentada con base a las
necesidades pertinentes del SGC. Asi mismo se hizo un andlisis detallado de todo el numeral 8.3
disefio y desarrollo de los productos y servicios; donde se evidencia la falta de estandarizacion,

documentacion, revision y validacion de la informacion.

Tracker de Colombia S.A.S debe cumplir a cabalidad con los estatutos establecidos por la
NTC ISO 9001:20015, identificar, revisar y controlar los diferentes cambios que se realice
durante la etapa de disefio y desarrollo de los productos y servicios, para que quede soportada,

documentada e implementada dentro del SGC.

Es pertinente que las salidas del disefio y desarrollo vayan unidas con los requisitos de las
entradas, los procesos deben estar debidamente soportados y entregados de forma especifica,
donde los productos y servicios sean primordiales en el momento de su aprobacion. Un factor
relevante a tener en cuenta en las entradas son los requisitos legales y reglamentarios, ya que si
no son debidamente efectuados, incumpliria con uno de estos pardmetros y esto traeria grandes

consecuencia en el proceso.

Se enfatizo en detallar los numerales correspondientes que pueden ser afectados de manera
directa o relevante a la empresa, teniendo en cuenta la implementacion del numeral 8.3 Disefio y

desarrollo de los productos y servicios, se concluye lo siguiente:
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Numeral 4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto; una de las falencias que se ha
podido evidenciar en el presente numeral, es la afectacion de un nuevo contexto para controlar

el proceso interno y/o externo en el proceso de la gestion del producto.

Numeral 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas; el
direccionamiento de este numeral se estructura basicamente en una limitaciéon por parte de la
organizacion, esté numeral se ve afectado de manera directa debido a los lineamientos
estipulados por cada una de las partes interesada en cuanto al producto y servicio. En el
momento que entra a regir el numeral 8.3 Diseflo y desarrollo de los productos y servicios, este
proporciona un horizonte en cuanto a implementar un proceso que altera de forma negativa los

pardmetros que tiene que ver con el numeral 4.2.

Numeral 6.3 Planificacion de los cambios; este numeral enfatiza basicamente en la necesidad
de los cambios en el SGC, mediante una planificaciéon puntual y efectiva, en donde el numeral
se vera afectado porque generara un impacto negativo en cuanto a la asignacién de las nuevas

responsabilidades que van a surgir en la implementacién del nuevo proceso.

Numeral 7.1 Recursos; en referencia a la infraestructura y el personal, por parte de la
organizacion este numeral detalla la importancia y el compromiso en la mejora continua del
SGC, en el momento en que se exceda el presupuesto en la afectacion de los recursos que son
propios para la implementacion del numeral 8.3. Se deberdn tomar acciones correctivas en la

solucién para que este no afecte su desarrollo.

En el momento de la implementacion del numeral 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y
servicios, este proporciona los mecanismos de un debido proceso. A su vez debe estar
documentado como pardmetro establecido por la norma, y si el proceso de documentacion no
estd acorde con el disefio y desarrollo de los productos y servicios, implica y afecta la
informacion que debe estar soportada y documentada de forma eficiente y puntual como lo

especifica el numeral 7.5 Informacion documentada.
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En relacién con los numerales 8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y
servicios; 8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios; 8.2.4 Cambios en los
requisitos para los productos y servicios, estos parten de una determinacidn, de una revision y
unos cambios, cada uno de estos numerales puede presentar una serie de inconformidades en
donde la implementacién del numeral 8.3 si se incumple en direccionar el enfoque de los

presentes numerales.

Partiendo de la implementacion del SGC en la compaiiia Tracker de Colombia S.A.S, se
excluy6 el numeral 7.3 Diseiio y desarrollo de 1a ISO 9001:2008, ya que en ese momento la
empresa solo se enfocaba tinicamente en la comercializacién del producto, este no era disefiado
por la organizacion. Este proceso debe estar evidenciado, para poderlo incluir en el SGC,
debemos tener presente las etapas en materia de participacion y direccionamiento requerido, con
eso podemos enfatizar sobre la afectacion directa en los tres numerales nombrados

anteriormente.

En la investigacion que se ha desarrollado a los numerales, que pueden verse afectados por
el numeral 8.3, surge la necesidad del seguimiento, medicién y andlisis de la evaluacién que son
propios del numeral 9.1 de la norma ISO 9001:2015, se ha especificado la relevancia y el
impacto que puede generar no contar con un indicador. No obstante a esto encontramos el
método de seguimiento y medicion que son propios de la norma, en toda organizacion el factor
de andlisis y evaluacion es importante en el direccionamiento y en el rumbo que va tomar la
compaiiia. Los resultados en materia de productividad marcan la trazabilidad para perseverar y

alcanzar los objetivos establecidos dentro del proceso.

Las directrices correspondientes al diagndstico, parten de los numerales anteriores, el cual se
vieron afectados por la implementacion del numeral 8.3 Disefio y Desarrollo de los productos y
servicio, esta relacion se presenta mediante un estudio detallado de los fundamentos propios de

un diagndstico, como por ejemplo:

La relacion de los conceptos y caracteristicas de la ISO 90001- 2015, se fundamentan en unos

resultados, para determinar si cumple con los diferentes estdndares pactados en dicho proceso.



Todo esto estd enfocado a la trazabilidad del producto, los procedimientos a tener en cuenta en
este diagndsticos van de la mano con la coyuntura de la informacién, donde se identifican una
serie de factores tales como: La determinacién donde la Compaiifa ha implementado desde
Mercadeo un proceso de implementacion de nuevos productos, pero al margen de esto y fuera
del SGC se tiene la Gerencia de Producto, la cual no rige un estdndar para el desarrollo de

nuevos productos.

Tracker de Colombia S.A.S para este aio incluye en el organigrama el Proceso de Producto
la cual tendrd como objetivo Planificar, organizar, dirigir y controlar la alineacion y
estabilizacion técnica del portafolio de productos de la compaiiia de cara a las necesidades del

mercado y los requerimientos de los clientes.
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S. Problema de investigacion

Para la empresa Tracker de Colombia S.A.S en el momento de certificarse en la norma ISO
9001:2008 excluyo el numeral de disefio y desarrollo (numeral 7.3) debido a que en ese
momento, la Compaiiia se dedicada a comercializar sus productos, y no se tenia una linea de

produccién o fabricacion propia.

De acuerdo al impacto que genera la informacién en la plataforma por parte del producto, y la
no inclusién en el SGC del drea de Gestion de Producto, no se hace posible la auditoria interna al
proceso ya que no estd establecido, se hizo necesario incluir esta Gerencia en el proceso del
SGC, aplicando pardmetros de calidad como: soporte de segundo nivel en la linea de Monitoreo

y Gestion, atencion en solicitudes de nuevos desarrollos, configuraciones, entre otras.

Al no estar incluida en el SGC, no se cuenta con el andlisis, medicién y seguimiento a las
oportunidades de mejora que puedan tener los productos que se estdn comercializando.
Generando un impacto negativo en el mercado para los clientes que requieren desarrollos
optimos y al alcance, con el objetivo de mejorar la logistica en la administracion de la flota

vehicular.

5.1 Planteamiento del problema

(Como implementar y estructurar el Proceso de Gestiéon De Producto, con base al numeral 8.3 de
la NTC ISO 9001:20135, incluyéndolo al SGC en la compaiita TRACKER DE COLOMBIA
S.A.S.?

5.2 Objetivo general del proyecto

Estructurar, documentar e implementar el Proceso Gestion de Producto para Tracker de
Colombia S.A.S mediante la aplicacion del numeral 8.3 Disefio y desarrollo de servicios y

productos de la norma ISO 9001:2015.
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En el presente documento se busca cumplir con los siguientes objetivos y asi dar cumplimiento

al planteamiento del problema establecido.

5.3  Objetivos especificos

J Diagnosticar el estado o la condicién actual de la matriz relacionado al numeral 8.3

. Documentar el debido proceso, con el fin de cumplir a cabalidad con los pardmetros
establecidos por la NTC 9001: 2015.

. Implementar los documentos en el SGC vy verificar el cumplimiento de dicho proceso.

J Evaluar el proceso y el cumplimiento de los requisitos de la norma NTC 9001: 2015.

5.4 Justificacion de la investigacion

En la Gestion de Calidad, el trabajo no representa una carga si no una satisfaccion aportando
unos valores personales determinados. El modelo que puede verse como algo abstracto e
irrealizable para algunas empresas y organizaciones, como una utopia, es algo realizable
mediante actuaciones concretas y que se manifiesta desde la primera tarea hasta la conducta

directiva.

Un sistema de calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, los procedimientos,
procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la calidad, en procura de

satisfacer plenamente al cliente de la organizacidn.

Circunstancias externas a la empresa, tales como: el desarrollo tecnolégico, las mejoras en los
métodos de productividad, la mayor exigencia reglamentaria, normativa, etc., y los mayores
conocimientos sobre la calidad de los productos que tienen los usuarios, o circunstancias
internacionales como: competitividad o complejidad estructural, hacen necesario que las
empresas implanten sistemas de calidad que aglutinen todos los esfuerzos para conseguir los

objetivos marcados.

Con esta investigacion, se pretende implementar el proceso de Gestion de Producto en la

empresa Tracker de Colombia S.A.S frente a la competencia; de acuerdo a la nueva norma ISO
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9001:2015, la cual debe cumplir con una serie de requisitos en sus procesos y procedimientos.

Este proceso con el que cuenta la empresa, servird para evaluar dicha implementacion en el
SGC, con el fin de poder generar auditoria interna y externa, este podra evidenciar los hallazgos

de un incumplimiento a la norma ya establecida.

Uno de los pardmetros fundamentales del presente trabajo estd enfocado en la ISO
9001:20015, puntualmente los numerales 8.3 Disefio y Desarrollo de productos y servicios donde
se busca la implementacién y documentacién del proceso, surge la necesidad de establecer una
serie de lineamientos, mediante el cual nos promueve de forma competitiva la materia de

productividad que es la razén de ser en el momento de implementar un sistema de gestion.

La idea principal de implementar el SGC en la organizacion es alcanzar la razén fundamental
de ser eficientes y eficaces. Dentro de este proceso de implementar, debe haber un compromiso

de las partes interesadas en el momento de tomar la decision.

El mejoramiento continuo de la calidad en la organizacion es un factor relevante hacia un
direccionamiento a futuro, teniendo en cuenta las nuevas tendencias que hacen parte de la
globalizacidn, estos estdndares de calidad van de la mano desde la planeacidn, estandarizacién y
optimizacion de los procesos. Esto permite hacer una verificacién del SGC, para asi mismo

entrar a medir como se estd cumpliendo lo establecido en la norma.

La norma ISO 9001:2015, en sus generalidades, indica: La adopcion de un sistema de gestion
de la calidad es una decision estratégica para la organizacion que le ayude a mejorar su
desempefio global y le ayude a proporcionar una base s6lida para las iniciativas del desarrollo
sostenible, (Icontec, 2015), esta mejora continua esta proyectada mediante las buenas practicas

establecidas en materia de calidad de un producto o servicio.
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6. Antecedentes investigativos del problema que se esta investigando ( Estado

del arte)

Tal como se menciona en la especializacién nimero 176 de la Universitaria Agustiniana
Propuesta de un sistema de gestion de calidad, basado en la norma ISO 2000:2015, para la
cooperativa coopsuperfinaciera. Se indica que la calidad en cualquier organizacién se basa en la
mejora constante de productos y la estandarizacion del servicio a las especificaciones y de esta

forma poder reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.

Con la globalizacién de los cambios constantes, el término de calidad estd revolucionando al
mundo en muchos aspectos, las organizaciones en busca de conseguir mayor reconocimiento
inician una batalla por una competitividad, los proyectos de calidad puestos en marcha por
organizaciones con buena imagen corporativa, permiten que otras empresas adopten estos
planes, es por tal razén que se han desarrollado diferentes programas de apoyo e incentivos

dirigidos a conseguir la mejora en la calidad y la excelencia empresarial. (Camisén 2006, p23).

Tomando la calidad como eje fundamental en el desarrollo organizacional, es sumamente
importante crear conciencia en la utilizaciéon de estrategias que le permitan llegar a las metas

propuestas.

Al hace un andlisis (Villamil, 2012, p8) del panorama del sistema nacional de calidad se
concluye: en primer lugar la falta de claridad al interior del estado colombiano por las entidades
competentes para llevar a cabo el proceso de acreditacion, ha llevado a que los empresarios se
enfrenten a una amplia gama de requisitos al momento de llevar a cabo el aseguramiento de la
calidad y a la imposibilidad de obtener reconocimientos internacionales limitando asi el

beneficio de la certificacidn a nivel nacional.

En la actualidad las empresas se vuelven mdas competitivas dentro de su ramo cada vez mas
estratégicas con el fin de brindar y mostrar el éxito del objeto social. Con el propodsito de
establecer metas que permitan el alcance y el cumplimiento de los objetivos, la mision y la

vision, las empresas estdn implementando herramientas de optimizacion que conjugados
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comprenden no solo a los empleados sino también a los directivos a identificarse con la

organizacion.

Por otro lado en la en la especializacion nimero 179 de la Universitaria Agustiniana
diagndstico y propuesta para establecer un sistema de calidad en la Empresa Proteicol S.A de la
Facultad de Ingenieria. Para esta actividad se va aplicar cada uno de los médulos que conforman
el desarrollo de la especializaciéon en gerencia de la calidad, teniendo como eje principal la
aplicacion de una lista de verificacion basada en la norma NTC ISO 9001:2015 Sistema de
gestion de calidad correspondiente al modulo de verificacion estratégica de la calidad con la
finalidad de identificar el estado actual en cuento al sistema de gestion de calidad actualmente.
Se analizara la informacién encontrada con cada numeral de la norma para observar el
cumplimiento y poder identificar las necesidades de la organizacidn para la implementacién del
SGC. Asi también se mostrard un enfoque hacia el futuro basados en los procesos estratégicos de

la misma.

La norma NTC ISO 9001:2015 permite establecer lineamientos claros y enfoque basado en
riesgos que pueden ser aplicados de acuerdo a las actividades de la empresa, sin embargo debe
existir compromiso por parte de la alta gerencia y conciencia de trabajar con estdndares de
calidad por parte de cada una de las personas que desempeiian las funciones dentro de la

compafia.

Con la actualizacién de cada uno de los sistemas de gestion y la alta competitividad que se
generan en muchas empresas que ofrecen productos y servicios es de gran importancia que las
empresas se apoyen en la informacion generada a través de diagndsticos que permitan dar valor y
mejorar continuamente sus procesos para ser reconocidos en el mercado generando aumento y

confianza en los clientes.



25

7. Marco referencial

7.1 Conceptos clave del proyecto y la definiciéon de los mismos (Marco conceptual)

Para lograr este propdsito, se han utilizado definiciones difundidas por la Norma 9001:2015 de
Cdvala (Gabinete de Asesoria Empresarial), que fija términos y definiciones claves para el uso

de dicha norma. (Cavala, 2015).

Se debe tomar accion correctiva para eliminar las causas de no conformidades, defectos y/o
otras situaciones indeseables existentes para prevenir su recurrencia. Para hacer un seguimiento
y/o revision, donde se obtendra la evidencia del proceso sistematico, independiente y
documentado con el fin de evaluar los diferentes criterios para determinar si se estd cumpliendo

la norma. (Cavala, 2015, pags. pp.3-4)

Este proceso se debe realizar con calidad cumpliendo las caracteristicas de una entidad que le
confiere la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas. Si se cumplen con
estos estandares de la norma el cliente podria recibir un producto o un servicio requerido para
sus necesidades, bajo su correcto funcionamiento, con eso estamos generando una conformidad

de satisfaccidn con el usuario final. (Cavala, 2015, pags. pp.4-6)

Como medida para establecer un proceso y realizarle seguimiento la informacion debe estar
documentada, con el fin de realizarle un andlisis y una mejora continua constante a todos los
procesos que involucra, esto se puede obtener a través de la trazabilidad con el fin de seguir el
histdrico, la aplicacion o la localizacion de un objeto o en su defecto una incidencia repetitiva.

Si se tiene una Innovacidn en un producto se lograra la acreditacion de la compaiia, sin
embargo esto va ligado por medio de una estrategia planificada correctamente para lograr dicho

objetivo. (Cavala, 2015, pags. pp.3-6)

En referencia a la infraestructura y el personal, por parte de la organizacion este tiene una

importancia y compromiso en la mejora continua en el SGC, dado a que si los equipos y



servicios no se encuentran en un buen funcionamiento, esto puede ocasionar problemas legales

para la organizacion. (Cavala, 2015, pag. p.5)
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8. Analisis de las teorias que soportan la investigacion (marco teérico)

Los conceptos de calidad y de gestion de la calidad han evolucionado considerablemente a lo
largo de los dltimos setenta afios. De esta manera existen diversos conceptos, propuestos por los
autores mas importantes en calidad entre los que destacan W. Edwards Deming, Joseph M.
Juran, Kaoru Ishikawa, Philip B. Crosby, Armand V. Feigenbaum, que a la fecha siguen vigentes
formando parte de la teoria de la gestion de las organizaciones, a continuacion se describen

algunos. (Mendoza, 2008)

Haciendo un estudio detallado de los maximos exponentes de la calidad, encontramos una
serie de conceptos que son propios y valiosos para implementar la calidad en las organizaciones.
Hoy en dia la calidad se ha convertido en un factor de cardcter competitivo. Deming refiere en
el libro de calidad total y productividad enfatiza en 14 principios, de los cuales cada uno de ellos
ha sido de gran importancia en la evolucién y trascendencia consecuente al concepto de calidad,
estos a su vez estan direccionados a la mejora continua y competitividad, ya que son propios de

la globalizacién del mundo moderno.

Consta de crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio, “Tal vez las
dos razones mas importantes para el éxito de un programa de mejora sean la constancia o la
perseverancia con la que se haga y la claridad que se tenga sobe el propdsito y los objetivos que
se persiguen”, para Deming este principio consta de la dedicacidn por parte del personal a cargo
en materia de mejora continua, estd fundamentado en introducir mecanismos que representen la
innovacion en dicho proceso, adicional debe adoptar la nueva filosofia, “La planificacion
estratégica a largo plazo y el trabajo por el futuro serian mas fructiferos si esos esfuerzos se
orientan por la filosofia de la satisfaccion del cliente y la mejora continua de la calidad de
productos y servicios”. Sin embargo debe constar de Mejorar constantemente el sistema de
produccion y servicio, “Al dejar de ver la inspeccidon como sindonimo de calidad y al precio como

el unico criterio de negociacion con proveedores y clientes. (Gutiérrez, 2010, pags. 32-39)

Por ultimo se debe generar un plan de accidn para lograr la transformacion, Comprender la
importancia de la calidad, productividad y la competitividad es relativamente sencillo, lo que no

es tan facil es ser consecuente con ello, ya que para eso es necesario vencer inercias, resistencias
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al cambio y estilos de direccién arraigados profundamente en la organizacion. El conocimiento,
la necesidad y la comparacion son armas fuertes para lograr que se inicie un plan de accidn.
Actuar es el requisito indispensable para el cambio. La mejora de procesos no es trabajo de un
mes ni un afio, es una tarea permanente. Al respecto, Deming enfatiza la necesidad de aplicar la
filosofia delo ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), también llamado ciclo de Deming,
para poder en marcha un proceso de cambio”. En materia de calidad debemos tener presente los
hechos, adelantarse a los acontecimientos o futuros escenarios que se nos pueden presentar en el

transcurso de la operacion. (Gutiérrez, 2010, pag. 45)

El sefior Joseph M. Juran, “enfatiz6 la responsabilidad de la administracion para mejorar el
cumplimiento de las necesidades de los clientes. Una de sus aportaciones clave es lo que se
conoce como la trilogia de la calidad, un esquema de administracién funcional cruzada que se
compone de tres procesos administrativos (Juran, 1990 y 1992): planear, controlar y mejorar”.
(Juran, 2016). Esta responsabilidad parte del hacer de cada uno de los trabajadores de la
compaiiia, este modelo se enfoca en el diagnostico tanto interno como externo, para poder entrar
a contrarrestar las posibles falencias detectadas. Pero para Kaouro Ishikawa, también ratifica
“En su libro ;Qué es control total de calidad? Sintetiza sus ideas principales y experiencias sobre
la calidad. Sefiala que el Control Total de Calidad (CTC) es una nueva filosofia de
administracion que se debe convertir en uno de los principales objetivos de la compaiiia y para
ello se debe fijar metas a largo plazo y anteponer a la calidad en todas las decisiones empezando

por el are de compras ”. (Gutiérrez, 2010, pag. 48).

Por otro lado Philip B. Crosby, cuenta con una teoria “En Martin-Marietta surgié un
movimiento muy importante por la calidad, conocido como cero defectos, que se enfocaba a
elevar las expectativas de la administracion y a motivar y concientizar a los trabajadores por la
calidad”. (Gutiérrez, 2010, pag. 49). Con lo relacionado anteriormente por Crosby. Se puede
deducir que si una compafiia reduce al maximo sus defectos, garantiza un crecimiento en lo
relacionado a productividad. Por otro lado Armand V. Feigenbaum, “Se le conoce como el
primero en introducir la frase “control total de calidad”. Sus ideas sobre la calidad estdn
contenidas principalmente en su famoso libro Control Total de Calidad, con numerosos
traducciones y reimpresiones, y varias ediciones. Ademas, introduce el concepto de planta

“oculta” (hidden plant), con la idea de enfatizar que hay mucho retrabajo o trabajo extra que se
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realiza para corregir los errores y defectos por lo que hay una planta oculta dentro de todas las

empresas de manufactura”. (Gutiérrez, 2010, pag. 49)

El aprendizaje de cada una de las partes interesadas en la organizacién, cumplen ciertos roles
especificos y para esto hay que centrarse en el dictamen de recoger los conceptos que nos van
hacer dtiles en el trascurso del periodo. Esto nos lleva a que la unién por parte de todos los

integrantes de la compaiiia debe ser secuencial y duradero.
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9. Descripcion del lugar donde se llevara a cabo la investigacion

Ubicacion de la compaifiia: Tracker de Colombia S.A.S su casa Matriz estd ubicada Av.
Américas 39-79 Bogotd D.C; Comercio de partes piezas y accesorios para vehiculos / servicios

de transmision de datos a través de redes. (Colombia Perfiles de Compaiiias, 2014)
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Fuente: Google Maps.
Tracker de Colombia S.A.S. es una empresa con mas de 22 afios ofreciendo servicios de Rastreo
y Localizacién de vehiculos hurtados, Monitoreo y Gestion para el control logistico de flotas
vehiculares, ademds de servicio de Telemetria y Control que permite el monitoreo remoto de las

variables de proteccion catddica.

Contamos con puntos de servicio en Bogotd, Medellin, Barranquilla, Bucaramanga, Cali y
Duitama. Ademads, tenemos puntos para servicios programados en Monteria, Neiva, Pasto, Santa

Marta, Valledupar, Armenia, Cartagena, Pereira, Cicuta, Florencia, Ibagué, Manizales y Yopal.

Tracker de Colombia S.A.S. con su operacion, ha venido desarrollando su portafolio de
soluciones con servicios innovadores que pueden ser transmitidos a nuestros clientes como

sinénimo de Seguridad, Tranquilidad y Eficiencia bajo la marca DETEKTOR. (S.A.S, 2017)
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10. Historia del problema (marco histérico)

A través de la historia se puede diferenciar los diferentes tipos de cambio que se han prestado en
la evolucién de la ISO, y sus cinco normas las cuales determinaron pautas para que las empresas
puedan certificar su sistema de calidad. Es por eso que en la década de 1980 se hizo evidente la
necesidad de que las organizaciones implantaran sistemas de aseguramiento de calidad con el
propdsito de contemplar los requisitos técnicos sobre los productos y servicios, y de esta manera
garantizar al cliente que la calidad se alcanz6 de manera consistente. Sin embargo, existian

muchos y variados enfoques de como deberia ser un sistema de calidad.

Teniendo en cuenta a lo anterior, la ISO integré un comité técnico y después de varios afios
de investigacion y trabajo, en 1987 se aprobaron las normas serie ISO: 9000 con el fin de
establecer una racionalizacion en los diferentes enfoques de sistemas de calidad. Cabe sefialar
que, previo a lo hecho por ISO, se realizaron trabajos para unificar los enfoques de sistemas de

aseguramiento para la calidad. (Gutiérrez, 2010, pag. 58)

Teniendo en cuenta que son 5 normas que se aplicaron, dos de ellas se crearon para
propésitos de la gestion interna de calidad: ISO-9000 e ISO.9004, y tres mds para fines externos
de aseguramiento se calidad en situaciones contractuales: ISO: 9001, ISO: 9002, ISO: 9003. Con
una de estas tres normas las empresas podian certificar su sistema de calidad. La decision de cudl
de ellas adoptar obedecia a varios factores, entre los cuales destacaba la complejidad del proceso
y las caracteristicas delo producto o servicio. A demds de estas cinco normas, se establecio la

norma ISO-8402 con los términos y definiciones necesarios para entender el resto de las normas

ISO: 9000. (Gutiérrez, 2010, pag. 58)

Muy pronto estos modelos se convirtieron en un estandar para las organizaciones, ya que era
bien vista la empresa que lograba la certificacion por parte de organismos independientes
avalados por la ISO. Por lo tanto las organizaciones de todo el mundo en ramas industriales y
comerciales empezaron a certificarse con ISO: 9001, ISO: 9002 y ISO: 9003. (Gutiérrez, 2010,
pag. 59).
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La norma fue objeto de una revisién y una nueva edicion que, en esencia, mantenia las
caracteristicas de la version de 1987. Ambas versiones ponian énfasis en la documentacién y
estandarizacion, y aunque también exigian la mejora. De esta manera, a finales de 1990 se
empez06 a preparar la nueva edicidon qué responderia a la importancia creciente de la calidad, a las
nuevas practicas administrativas. Asi la version 2000 de la serie ISO: 9000 recibe una reforma
radical, en la cual se disminuye el énfasis en la documentacion y se afianza la necesidad de la
mejora continua y el enfoque al cliente, como se estudiard mds adelante. (Gutiérrez, 2010, pag.

60)

“En 2005 se hace algunos ajustes menores a la norma ISO: 9000 y, en 2008, se lleva a cabo
otro tanto con la norma ISO: 9001. En 2009 se trabajé en una nueva ediciéon de la norma ISO:

9004” (Gutiérrez, 2010, pag. 61)

La familia o serie de estandares ISO 9000 es una coleccidon formal de aproximadamente 25
documentos en total que incluyen estandares internacionales, especificaciones técnicas, reportes
técnicos, manuales y documentos establecidos. La norma ISO: 9000 describe los fundamentos de
los sistemas de gestion de la calidad y especifica la terminologia aplicable. La edicién del aiio
2000 se actualizo en 2005, aunque no se agregaron cambios a los aspectos fundamentales de los
sistemas de gestion de la calidad (SGC), mas bien se afiadieron algunas definiciones y notas
explicativas. La version 2005 se considera la tercera edicién de la norma ISO: 9000. (Gutiérrez,

2010, pag. 61)

Sin embargo la norma ISO: 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes, asi como los que son de aplicaciéon
reglamentaria. Su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente. Esta norma es con la que se
acreditan los sistemas de gestion de calidad de las compaiiias: el anélisis y la certificacion para
determinar si el sistema de calidad de una empresa cumple con los requisitos de una sistema ISO:
9001 lo hacen organismos autorizados por la ISO. Por otro lado la norma ISO: 9004 proporciona

directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de calidad.
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El objetivo de esta norma es la mejora del desempeio de la organizacion y la satisfaccion de los

clientes. (Gutiérrez, 2010, pag. 61)

Es importante sefialar que una norma estrechamente vinculada a las anteriores es la norma
ISO: 19011, que proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la
calidad y gestiéon ambiental. Adicional la norma que describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad es la
ISO 9000:2005 En otras palabras, sirve para comprender los aspectos esenciales de un sistema

de calidad. (Gutiérrez, 2010, pag. 61)

Teniendo en cuenta lo anterior para Tracker de Colombia S.A.S, el no contar con el proceso
documentado en el SGC, conlleva a no cumplir a cabalidad con la NTC ISO 9001:2015, por lo

cual puede ocasionar una no conformidad y posible no certificacién en la norma.
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11. Analisis de las leyes y normas que inciden en el problema ( marco legal)

Para esta investigacion aplica el Articulo 33 de la Constitucion Politica, donde especifica que la
empresa, como base del desarrollo, tiene una funcién social que implica obligaciones. El Estado
fortalecerd las organizaciones solidarias y estimulard el desarrollo empresarial, por mandato de
la ley, impedird que se obstruya o se restrinja la libertad econémica y evitard o controlara
cualquier abuso que personas o empresas hagan de su posicion dominante en el mercado
nacional. En el decreto 410 de 1971 establece todas las obligaciones y deberes que el
comerciante debe tener cuando vende un producto y servicio por lo cual estd estipulado en el

codigo de comercio. (Colombia C. P., 2017) (Republica, Cédigo de Comercio , 2017)

Sin embargo la ley 222 de 1995 donde se realiza una modificacion al libro I del cédigo de
comercio, se expide un nuevo régimen de procesos concursales y se dictan otras disposiciones.
Para determinar efectos de incision, las responsabilidades, derechos de los acreedores y/o
publicidad, desembolsos y juntas de socios donde se determina cuales con los pasos a seguir de

acuerdo a la ley. (Republica, Ley 222 de 1995 Nivel Nacional, 2012)

Por otra parte se rige al estatuto del consumidor en el cual se establecen la calidad idénea,
garantias, la prestacion de un servicio en un bien comun, las responsabilidades por productos
defectuosos y acciones jurisdiccionales. Se debe tener en cuenta todas las normas para el
consumidor; si bien se incumple alguna de ellas la compaiiia se ve obligada asumir multas.

(Republica, Estatuto del Consumidor, 2011)

Para la competencia desleal que se plasme en el mercado rige la ley 256 de 1996, se
considera que constituye competencia desleal, todo acto o hecho que se realice en el mercado
con fines concurrenciales, cuando resulte contrario a las sanas costumbres mercantiles, al
principio de la buena fe comercial, a los usos honestos en materia industrial o comercial, o
cuando esté encaminado a afectar o afecte la libertad de decision del comprador o consumidor, o
el funcionamiento concurrencial del mercado. Para lo cual también se dictan normas en materia

de proteccion de la competencia en la ley 1340 de 2009. (Republica, Ley 256 de 1996 , 1996)
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12. Metodologia de la pasantia

12.1 Naturaleza de la investigacion

El disefo de esta investigacion es de cardcter cualitativo, dado que se utilizara el método de la
observacion, que parte de un trabajo de campo que se realizé en la compaifiia y donde se pudo
levantar toda la informacion a través de entrevistas, esta a su vez permite explicar y justificar de
forma clara el propdsito que se busca con la investigacion, que parte de la implementacion del

proceso de gestion de producto.

12.2 Tipos de investigacion y/o métodos

El método que se utilizard en la investigacion serd descriptivo con la técnica metodoldgica de la
observacion, debido a que se entrara a evaluar varias caracteristicas relacionadas con el proceso
de calidad. Las directrices propuestas permiten clasificar la informacién para saber cémo actuar

en un campo o situacion especifica.

12.3 Unidad de analisis / Muestra

Dentro del proceso de recolecciéon de informacion se pudo detectar factores tales como: los
requisitos que son caracteristicas intrinsecas de la norma para saber si se estd dando
cumplimiento al numeral 8.3 Disefio y desarrollo de servicios y productos de la norma ISO
9001:2015. Para hacer més confiable este proceso marcamos una trazabilidad en cada uno de
procedimientos orientados al cliente.

El alcance de este proceso abarca y encierra toda la informacion y evidencias relacionadas con
la implementacion del proceso, de tal forma que el factor fundamental es garantizar la calidad del

producto y servicios ofrecidos al cliente.

12.4 Analisis de las muestras

De acuerdo a las muestras analizadas y observadas durante la realizacion de entrevista podemos

destacar lo siguiente:
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Hallazgos
e Es un proceso de adaptacion por parte de todo el personal involucrado en el
proceso de gestion de producto.
e Se evidencio sobrecarga laboral en el d4rea en mencidn.

e Se detecté un compromiso en todas las partes interesadas.

Para el buen desarrollo de la pasantia se tendrd en cuenta el siguiente proceso:

Objetivo Actividades Herramientas
* Diagn osti?ar . Anélisis e interprestacion de ) Regis't/ros de la matriz
o la condicion actual de . operacion.

] ] la metodolgia del proceso de _ )
la matriz relacionado al producto * Entrevista Analista
numeral 8.3 Calidad.
« Documentar el debido |Se€ realizé el levantamiento de |* Diagrama de Flujo -
proceso, conel finde [l informeion para la Programa BIZAGL
los pardmetros de flujo y posterior a esto la | Entrevista Ingenieros
establecidos por la NTC |caracterizacion y elaborar la |, Registro de Datos
9001:2015. documentacion del proceso.

Se vilida con el drea
* [mplementar los involucrada del proceso y  |* Sistema -NET
documentos en el SGC y|conjuntamente con calidad
verificar el cumplimiento [para su aprobacién. Con el

* Correo Electronico

de dicho proceso. fin de que se pueda socializar

con la compaiiia. * Acta y registro fotografico
* Evaluar el proceso y el
cumplimiento de los Se realiza prueba piloto y | * Registros de prueba e
requisitos de la norma ajustes correspondientes  |implementacion.

NTC 9001: 2015.

Tlustracion 3 Proceso desarrollo de Pasantia

Fuente: Elaboracion propia



37

13. Desarrollo de la pasantia segiin cronograma de actividades

Para el desarrollo de la pasantia se tuvo en cuenta un cronograma de actividades el cual describe

la actividad, responsable y tiempo de avance. (Anexo 2. Cronograma de actividades).

13.1 Realizar entrevista con los integrantes de la gerencia de producto

Se procede a ejecutar el dia 08 de Junio del 2017 reunién con el Gerente de Producto Rubén
Santander de Tracker de Colombia S.A.S, donde se realiza el modelo del proceso de acuerdo a
lo explicado por el drea. Se deja evidencia acta de reunion e imdgenes con la explicacion en el

tablero para realizar el borrador del diagrama de flujo. (Anexo 3.Acta de reunién proponer

modelo del proceso) y (Anexo 4. Explicacién del proceso).

13.2 Estructurar borrador del proceso en diagrama de flujo

Se procede a generar el borrador del Diagrama de Flujo, descargando la aplicacion Bizagi para

poder hacer el modelo sobre el proceso a implementar en el SGC. (Anexo 5. Primer borrador del

diagrama de flujo del proceso).

13.3 Realizar reunion para validar el diagrama

De acuerdo a lo anterior se genera una nueva reunién el dia 10 de Julio 2017, se da conocer a
los involucrados el borrador del Diagrama de Flujo realizado en Bizagi, el Gerente de Producto
solicita la modificacion con referencia a unas aclaraciones internas del proceso. Se deja

evidencia de Acta con fechas y compromisos e imagenes del tablero. (Anexo 6. Acta de reunion

presentacidén modelo diagrama de flujo).

134 Realizar ajustes derivados de la reunion

Se realizan ajustes derivados a la reunion del dia 10 de Julio 2017, segun los compromisos el
Ingeniero Rubén solicito omitir “ejecutar cazafallas” ya que cuando se haga la entrega del

proyecto, se puede generar el procedimiento de soporte de segundo nivel donde se recibe y se
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gestiona con el fin de dar respuesta al cliente o escalarlo al proveedor y asi generarle mejoras al

proceso. (Anexo7. Ajustes y modificaciones para diagrama de flujo).

13.5 Aprobar diagrama general del proceso

El dia 12 de Julio 2017 se realiza las modificaciones solicitadas y se envia por correo
electrénico interno, el nuevo diagrama de flujo para ser abalado por el Gerente de Producto.

(Anexo 8. Correo con modificaciones sugeridas), (Anexo 9. Correo aceptacion de las

modificaciones sugeridas) y (Anexo 10. Diagrama de flujo modificado y aprobado).

13.6 Elaborar caracterizacion del proceso

Posterior a la aprobacion del diagrama de flujo se dio inicio a realizar la caracterizacion que fue
enviada el dia 24 de Agosto 2017, por correo y aprobada de la misma manera. Anexo correo y

caracterizacion. (Anexo 11.Correo validacién) y (Anexo 12. Caracterizacién proceso gestién de

productos).

13.7 Levantar informacion para documentacion de soporte del proceso

Se procede a levantar la informacion desde el 8 al 18 de Agosto 2017, donde cada uno de los
ingenieros expresan y exponen las actividades de los procedimientos que se llevan en el drea,
asi como también la documentacién que se utilice y todo tipo de registro y/o formato que

manejen o que se requiera en el proceso. (Anexo 13. Acta levantamiento de la informacién hoja

1), (Anexo 14. Acta levantamiento de la informacién hoja 2) y frente a reunion se anexa

evidencias. (Anexo 15.Evidencia 1) y (Anexo 16.Evidencia 2).

13.8 Elaborar documentacion del proceso
13.8.1 Procedimiento para la implementacion de proyectos

Se da inicio a elaborar la documentacion del proceso donde se especifica el objetivo definiendo
la metodologia para el desarrollo de proyectos con el fin de garantizar el cumplimiento de los
requisitos del Cliente y satisfacer las expectativas de la Organizacion en materia de nuevos

productos y servicios., descripcion de procedimiento y sus derivados como son; actividad,
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responsable, registro y su descripcion detallada, contiene cinco controles de registros que la

soportan , ver anexos (Anexo 17.Procedimiento para la implementacion de proyectos),. (Anexo

18.Acta de reunion), (Anexo 19.Formato de solicitud de proyectos), (Anexo 20.Cronograma de

planeacién del proyecto), (Anexo 21.Formato de Identificacién de Riesgos), (Anexo 22.Formato

de evaluacion de pruebas y ensayos) , (Anexo 23.Instruccidén de Ingenieria) (24.Acta de entrega

de proyecto).

13.8.2 Procedimiento para soporte técnico de segundo nivel

El segundo procedimiento que se elabora es el de soporte segundo nivel, donde su objetivo es
definir la metodologia para la atencidn del soporte técnico de los productos y servicios de la
compaiiia, cuando los canales de atencion al cliente (primer nivel) no pueden brindar una
respuesta en términos de funcionamiento al cliente, para esto contiene un registro (Anexo 25

Procedimiento para soporte técnico de segundo nivel) (Anexo 26 Registro soporte técnico de

segundo nivel).

13.8.3 Procedimiento para evaluacion de competencias en producto

El tercer procedimiento que se elabora para la evaluaciéon de competencias en producto, se
defini6 la metodologia para la evaluacion de competencias de los productos y servicios incluidos
en el portafolio de la compaiiia, lo ideal es garantizar que el personal de ventas y servicios, debe
manejar unos niveles de conocimiento basico sobre este tema o en su defecto se identifiquen las

falencias y se tomen los correctivos necesarios.(Anexo 27 Procedimiento para evaluacion de

competencias en producto)

14. Validar documentacion

Luego de finalizar la documentacion el proceso, se procede a enviar por via e-mail al gerente del
area de producto, para su validacion y aprobacion con el fin de realizar su publicacién. (Anexo

28 Validar documentacion).
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15. Crear directorio para el proceso en el Gestor Documental HSEQ.Net

Se ingresa al sistema de informacion http://www.detektor.com.co/,en el gestor documental de
calidad con su usuario y clave; generando la carpeta principal del drea de producto. (Anexo 29

Crear directorio gestor documental)

15.1 Cargar en el Gestor Documental HSEQ.Net

En la carpeta principal creada anteriormente, se cargan los documentos ya aprobados. (Anexo

29.1 Cargar en el gestor documental).

16. Socializar la estructura del proceso con el equipo de trabajo

Se genera reunion de socializacidn con el grupo principal del area involucrada para darles a

conocer los procedimientos establecidos. (Anexo 30 Socializar estructura del proceso equipo de

trabajo).

17. Socializar la estructura del proceso a nivel Compaiiia

Se envia por via e-mail, comunicado a los colaboradores de la compaiiia informando que a partir
de la fecha se estandariza el proceso de producto. Donde su objetivo es brindar una solucién en

el desarrollo de productos y servicios para la compaififa. (Anexo 31 Socializar estructura del

proceso a la Compaiiia)

18. Generar piloto del proceso (preproduccion)

Se realiza la prueba piloto del Proceso de Producto, tomando como muestra un Médulo
Planificacion y Seguimiento T2 de VSR Centro América, desde el 25 de Septiembre de 2017, se
pudo evidenciar que los formatos estdn apropiados para el desarrollo de las actividades segtin lo

podemos ver en los siguientes anexos. (Anexo 32.Formato de solicitud de proyectos), (Anexo

33.Cronograma de planeacién del proyecto), (Anexo34. Instruccion de Ingenieria), (Anexo 35.
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Formato de evaluacion de pruebas y ensayos), no aplican para esta prueba los formatos; Formato

Identificacién de Riesgos y Acta de reunion.

18.1 Realizar los ajustes derivados de la prueba piloto

No se realizaron ajuste debido a que en la prueba piloto se cumplié con los requisitos del
proyecto.

19. Implementacion del proceso

El proceso de Gestion de Producto fue aprobado por la Gerencia de Producto y avalado por la
Presidencia de Tracker de Colombia, los documentos fueron publicados oficialmente en el

Gestor Documental HSEQ.Net el 27 de octubre del 2017.

De esta forma los proyectos que se implementen en adelante serdn desarrollados a través de

esta metodologia, al igual que el soporte técnico de segundo nivel.

20. Carta de cierre de pasantia a satisfaccion

Tracker de Colombia S.A.S realiza carta de finalizacion de pasantia a satisfaccion con la

implementacion realizada. (Anexo 36. Carta de cierre de pasantia a satisfaccion).
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21. Resultados

Se logré cumplir con el objetivo principal que era implementacidn y estructuracién del proceso Gestién
de Producto. Se realiz6 tomando como base los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 en su
numeral 8.3 Diseflo y desarrollo de los productos y servicios, donde se solicitan los siguientes aspectos:

Planificacion del disefio y desarrollo

Entradas para el disefio y desarrollo

Controles para el disefio y desarrollo

Salidas del disefio y desarrollo

Cambios en el disefio y desarrollo

Con estas especificaciones inicialmente se realizé una estructura del proceso mediante un
diagrama de flujo, el cual fue validado por la Gerencia de Producto, posteriormente se realizé la
caracterizacion del proceso y por dltimo se estructuraron los procedimientos con el apoyo de los

Ingenieros de Producto.

Adicional a la estandarizacion del proceso que cubre las actividades para el desarrollo de
nuevos proyectos, se estandarizé también las actividades referentes al soporte técnico de segundo
nivel ya que se generan dentro de este proceso, y la evaluacion de competencias para las areas
que tienen relacién y contacto directo con el cliente, y que dentro de su gestion deben tener unos
conocimientos sobre las condiciones de funcionamiento y operacion de la plataforma de

monitoreo.

Por otro lado, con esta implementacion del procedimiento se normaliza la relacion entre las
areas solicitantes y los Ingenieros encargados de brindar la respuesta, se podrdn medir tiempos

de respuesta y otras métricas que permiten controlar adecuadamente el proceso.

La implementacion de este proceso es la respuesta a las necesidades que se evidenciaron al
inicio del trabajo y que aportan al crecimiento y mejoramiento de la Compaifiia, lo cual es

satisfactorio y se espera que en el corto plazo de los frutos esperados.
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22. Conclusiones

Mediante el estudio a las necesidades de la Compaiia Tracker de Colombia SAS, la
estructuracion e implementacion del proceso de Gestion de Producto se logra estandarizar las
actividades relacionadas con el desarrollo de proyectos y soporte técnico de segundo nivel;
actividades que son criticas para la Compaifiia y que durante el estudio evidenciaron sus falencias

y oportunidades de mejoramiento.

Se implementa y estructura el proceso de gestion de producto dando cumplimiento al
requerimiento del SGC, documentdndolo de acuerdo a las necesidades de los clientes y

definiendo una metodologia para el desarrollo de proyectos, para Tracker de Colombia S.A.S.

Con la implementacion de este proceso la Compaiiia tendra control sobre los proyectos que
decide emprender en materia de productos y servicios, el personal que compone esta drea tendra

claro cudl es su panorama y cudles son sus prioridades.

Adicionalmente al hacer parte del sistema de gestion de calidad de la Compaiiia las
actividades que componen este proceso, estdn sujetas al programa de auditorias internas y
externas, de tan forma que esta sea evaluada para un adecuado mejoramiento y funcionamiento

del proceso.

De esta forma se document6 el Proceso de Gestion de Producto y se le dio cumplimiento a la
norma con el numeral 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios de la norma ISO
9001:20135, este proceso se documentd de forma satisfactoria dentro del sistema de gestion de

calidad de la compania Tracker de Colombia S.A.S.
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23. Recomendaciones

La empresa Tracker de Colombia S.A.S dentro del proceso de gestion de producto, debe evaluar
la posibilidad de medir el tiempo empleado por los Ingenieros en el soporta a su cliente interno,
puesto que existe una percepcion de tener una alta carga laboral en ese sentido. De tal forma que

una medicién al respecto seria valiosa, para la toma de decisiones.

Es importante analizar e implementar otras mediciones que aporten a la evaluacion de la
conformidad del proceso, puesto que el indicador actual que estd aprobado; se limita a medir la
ejecucion de actividades. Lo cual es bueno y aporta al control del proceso, pero se queda corto

para determinar el nivel de cumplimiento y también de mejoramiento del proceso.

Se debe realizar un trabajo conjunto con el drea de Mercadeo para que en el momento del
lanzamiento de un nuevo producto toda su estructura de servicio primero este definida y segundo
cuente con la preparacidon necesaria en todos los frentes. De esta forma se garantiza el éxito del
proyecto cuando pase a su etapa de producto. Esta recomendacién cobra mucha relevancia,
puesto que con la implementacion del proceso de gestion de Productos se garantiza un adecuado
desarrollo de los proyectos, pero de nada sirve si no hay una transicién éptima a su etapa de

producto.

La Gerencia de Producto paralelamente a la implementacion de este proceso, debe velar por
generar mayor confianza y credibilidad entre la fuerza comercial; si se tienen productos y
servicios de alta calidad que han pasado un proceso de desarrollo que garantiza su desempefio y
funcionamiento; esto se debe ver reflejado en los niveles de ventas y en la confianza del equipo

de ventas sobre el portafolio.

La base de la satisfaccion al cliente son productos y servicios que cumplan con sus
expectativas, en este sentido el proceso de Gestion de Producto y sus resultados serdn altamente

relevantes para el éxito comercial de Tracker de Colombia. De tal forma que este equipo de



trabajo debe comprometerse con los objetivos de la Organizacidn y estar acorde con las

necesidades y expectativas del mercado.
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25. Anexos

Anexo 1.Matriz numeral 8.3 ISO 9001:2015

PREGUNTA

CUMPL

SI NO

8-OPERACION
8.3-DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

OBSERVACIONES

(La organizacion establece, implementa y
manteniene un proceso de disefio y desarrollo
adecuado para asegurarse de la posterior provision
de productos y servicios?.

¢ La organizacién determina las etapas y controles
para el disefio y desarrollo, y considera?:
a) la naturaleza, duracion y complejidad de las
actividades de disefio y desarrollo;

La Compaiifa ha implementado desde Mercadeo un proceso de implementacion de nuevos productos,
pero al margen de eto y fuera del SGC se tiene la Gerencia de Producto, la cual no sige un estandar para el
desarrollo de nuevos productos.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

La Compaiifa cumple parcialmente algunas de las condiciones pautadas en este requisito.

b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las
revisiones del disefio y desarrollo aplicables;

c) las actividades requeridas de verificacién y|
validacion del disefio y desarrollo;

d) las responsabilidades y autoridades involucradas
en el proceso de disefio y desarrollo;

Si se han definido responsabilidades, pero al no tener un estandar definido, a pesar de tener responsables
no estan definidas todas las etapas y esto afecta el resultado final.

e) la necesidad de controlar las interfaces entre los
individuos y las partes implicadas en el proceso de
disefio y desarrollo;

e) las necesidades de recursos internos y externos
para el disefio y desarrollo de los productos y|

Si se definen necesidades de recursos, puesto que la validacion de nuevos proyectos es avalada por el
Comité Ejecutivo, donde participa el Vicepresidente Administrativo y Financiero.

f) la necesidad de controlar las interfaces entre las
personas que participan activamente en el proceso
de disefio y desarrollo;

) la necesidad de la participacion activa de los
clientes y usuarios en el proceso de disefio y|
desarrollo;

Generalmente los clientes no se involucran con estas actividades.

h) los requisitos para la posterior provision de
productos y servicios;

i) el nivel de control del proceso de disefio y|
desarrollo esperado por los clientes y otras partes
interesadas pertinentes;

j) la informacion documentada necesaria para
demostrar que se han cumplido los requisitos del

disefio y desarrollo.

Se tiene informacion parcial, pero en varias oporunidades se ha evidenciado que no es suficiente, no abarca
todos los procesos necesarios para una adecuada articulacion del producto, con los procesos de la
Compaiifa.
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8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

1. ¢ La organizacion determina los requisitos
esenciales para los tipos especificos de productos y|
servicios a disefiar y desarrollar?. La organizacion|

desarrollo?.

¢(La organizacién aplica controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de

que?:

a) se definen los resultados a lograr;

considera: X

a) ¢ como los requisitos funcionales y de

desempeiio;

b) la informacion proveniente de actividades previas x

de disefio y desarrollo similares;

) TSt T S e Bk X Los proyectos si se validan por el drea Juridica, pero en muchas ocasiones no se realiza de forma
oportuna.

d) normas o codigos de pricticas que la X

organizacion se ha comprometido a implementar;

e) las consecuencias potenciales de fallar debido a X

la naturaleza de los productos y servicios.

2.; La organizacién considera las entradas son|

adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, X [Se ha realizado de forma parcial

estan completas y sin ambigiiedades?.

3. ¢ La organiacién determina las entradas del X

diseflo y desarrollo contradictorias a_resolverse?.

4. (La organizacion conservar la informacion|

documentada sobre las entradas del disefio Yy X

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

X

Cada drea relacionada lo realiza de acuerdo a su criterio, pero al no tener una informacion de entrada la
validacién puede no cumplir con la expectativa del solicitante.

b) se realizan las revisiones para evaluar la
capacidad de los resultados del disefio y desarrollo
para cumplir los requisitos;

Se hace de forma parcial

¢) se realizan actividades de verificacion para
asegurarse de que las salidas del disefio y
desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;

Se hace de forma parcial

d) se realizan actividades de validacién para
asegurarse de que los productos y servicios
resultantes  satisfacen los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto;

Se hace de forma parcial

e) se toma cualquier accién necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o
las actividades de verificacion y validacion;

Sobre los que se identifican si, pero como no hay un estandar de revisién, quedan a criterio del personal de
producto.

f) se conserva la informacién documentada de estas
actividades.

¢ La organizacion asegura de que las salidas del|
disefio y desarrollo?:
a) cumplen los requisitos de las entradas;

X

8.3.5 Salidas del diseiio y desarrol

X

Se hace de forma parcial

Se realiza, pero al no tener claridad sobre las entradas, el aseguramiento puede ser ineficaz

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

X

¢) incluyen o hacen referencia a los requisitos de
seguimiento y medicion, cuando sea apropiado, y a
los criterios de aceptacion;

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

Pero se han evidenciado falencias en el momento de empezar a comercializar los productos.

( La organizacion  conserva informacion|
documentada sobre las salidas del disefio y|

desarrollo.?

De forma parcial
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8.3.6 Cambios del diseiio y desarrollo

¢, La organizacion identifica, revisa y controla 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

reanisitos 2

( La organizacion conserva la informacién|
documentada sobre: a) los cambios del disefio y|
desarrollo?;

b) los resultados de las revisiones;

¢) la autorizacion de los cambios;

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos

adversos.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2. Cronograma de actividades pasantia

5] GHEETH, | CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PASANTIA TRACKER DE COLOMBIA

EJECUTADO

CRONOGRAMA
S RESPONSABLE(S) ] ] OBSERVACIONES DE LA EJECUCION
jun-17 jul-17 ago-17 sep-17 oct-17
T 3 3 B si NO
5
H
Realizar entrevista con los integrantes de la Gerencia
Diana Escarraga / Tutor
de producto
Estructurar borrador del proceso en diagrama de flujo Diana Escarraga
Realizar reunion para validar el diagrama Diana Escarraga / Tutor
Realizar ajustes derivados de la reunion Diana Escarraga
[Aprobar diagrama general el proceso Gerente de Producto
Elaborar caracterizacion del proceso Diana Escarraga
Levantar informacion para documentacion de soporte .
Diana Escarraga
el proceso

Elaborar documentacion del proceso:

Procedimiento parala gestion de proyectos
Registros asociados

Procedimiento para soporte técnico de segundo nivel Diana Escarraga
Registros asociados

Procedimiento para evaluacion de competencias en
producto

Registros asociados

Validar documentacion Gerente de Producto /

Tutor
Crear directorio para el proceso en el Gestor Tutor - Sistemas de
Documental HSEQ.Net informacion
Cargar en el Gestor Documental HSEQ Net Calidad

Socializar la estructura del proceso con el equipo de | Gerente de Producto /
trabajo Diana Escarraga

Gerente de Producto /

Socializar la estructura del proceso a nivel Compaiiia
Diana Escarraga

Gerente de Producto /

Generar piloto del proceso (preproduccion) Diana Escanaga

Realizar los ajustes derivados de la prueba piloto Diana Escarraga

Gerente de Produto /

Implementacion del proceso Equipo de trabajo

EN CONSTANCIA FIRMAN:

RUBEN D.SANTANDER S. NELSON GIL ORJUELA DIANA C. ESCARRAGA
GERENTE PRODUCTO TUTOR / ANALISTA | PASANTE
b Json gil@deteld




Cronograma de actividades firmado
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Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3. Acta de reunion proponer modelo del

TRACKER ACTA DE REUNION 1.3
DE COLOMBIA sas. FECHA DE REVISION | 21/05/2015 |

FECHA: Junio 08 del 2017

ASISTENTES:
NOMBRE CARGO _EBRMA
Rubén Santander Gerente de Producto %
Nelson Gil Analista ! de Calidad /e =
Diana Escarrags Pasante Qg S8 w0
TEMAS TRATADOS:

£l Gerente de Producto expresa como desea ver que el proceso, se anexa imagen del tablero.

COMPROMISOS RESPONSABLE FECHA
Se debe estructurar en Bizag Modeler el modelo

del proceso en Diagrama de Flujo de acuerdo a Di
lo explicado por el Gerente de Producto para su L - e o Srd

revision.

Proceso

Fuente: Tracker de Colombia S.A.S
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Anexo 4. Explicacién del

proceso

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5.

proceso

Primer borrador del diagrama de flujo del

54

PROCESO DE GESTION DE PROYECTOS ¥ SOPORTE TECMICO

Entradas a Nuevos Proyectos

Proponer Elaborar

desarrollo de estudio de \;:;L?;:EEDI;
producto / setvicio factibilidad
Mercadeo
Cuentas Estrategicas

Comercial
Senvicio al Cliente
Comité Ejecutivo

Gerencia de Producto

——

Fln

Elabarar Realizar Entregar
Recibir Asignar Definir alcance ) Ejecutarel 9
solicitud R S planeacian del PRl asequramiento provedo a
RIoYs Lt proyecto Py de la calidad Mercadeo
Inicio Progecta
entregado
Mo
¢Requiere soporte
técnico de
— sequndo nivel?
Recibir solicitud
Ejecutar Generar
de soporte
SR cazafallas respuesta
técnico

JRequefimiento
resutlto?

Escalar casoal
Proveedor

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 6. Acta de reunion presentacion modelo diagrama de

CODIGO FR.DCA-003-
TRACKER PAGINA 1 [oE] 1
ACTA DE REUNION v
OE COLOMBAsis FECHA DE REVISION zg&la_gg__

FECHA: Julio 10 del 2017

ASISTENTES:
NOMBRE CARGO
Rubén Santander G de Producto
Neison Gil Analista | de Calidad ==
Diana Escarraga Pasante Do tgnoas
TEMAS TRATADOS:

Presentacion de modelo del Disgrama de Flujo del Proceso.
| Ajustes al Diagrama de flujo. Se anexa imagen del tablero.

COMPROMISOS RESPONSABLE FECHA
Se debe hacer ajustes y modificaciones sugeridas Julio 2017
ol Dliares e R Diana Escarraga-Pasante 12 de
Revisidn y aprobacién por parte del Gerente para .
proceder con la implementacion de los Rubén Santander 21 de Julio
documentos.

flujo

Fuente: Tracker de Colombia S.A.S
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Anexo 7. Ajustes y modificaciones para diagrama de flujo

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 8. Correo con modificaciones sugeridas

De: Nelson Gil [mailt B g com.co)
Enviado el: miércoles, 12 de julio de 2017 3:30 p.m.
Para: 'ruben der' <ruben.santander@d COM.Co>

CC: 'diana escarraga’ <dlana.escarragai@deteklor.com.co>
Asunto: Proceso Gestion de Producto

Buenas tardes Rubén, dando alcance a la reunidn realizada el dia lunes, adjunto el modelo de tu proceso con las modificaciones sugeridas. Por favor revisario pasa derconla i6n de los doo

Cordialmente,

MNelson Gil Orjuela
Anstists | Calidad
Tracker de Colomban 5.A4.5.
Tel: [+571) 2088500 Ext. 924
Bogotd - Colombia

gil
www.detekior.com.co

N Cetektor

it B

o

Fuente: Tracker de Colombia S.A.S

Anexo 9. Correo aceptacion de las modificaciones sugeridas

De: Rubén Dario Santander Santacruz [mailto:ruben.santander@detektor.com.co]
Enviado el: viernes, 21 de julio de 2017 04:19 p.m.

Para: 'Nelson Gil'

CC: 'diana escarraga’

Asunto: RE: Proceso Gestidn de Producto

Buenas tardes.

Me parece que el diagrama corresponde a lo que hemos venido trabajando.
Gracias.

Saludos cordiales,

Rubén Dario Santander Santacruz.
Gerente de Producto

Tracker de Colombia S.A.S.

Teléfono: (+571) 2088900 Ext. 952

Celular: (57) 3204987599

Bogotd - Colombia
ruben.santander@detektor.com.co

...... e e~

Fuente: Tracker de Colombia S.A.S




Anexo 10. Diagrama de flujo modificado y aprobado

Proponer desamolla
de producto /
servicio

Diligenciat
salicitud

alidar por
Presidencia

Mercadeo

Cuentas Estrategicas
Camerdial

Servicioal Cliente
Comité Ejecutivo
Froductg

Entradas a Nuevos Proyectos

Recibir Asignar Definir alcance Elahnrar Ejecutar el
solicitud rayecto del prayecto plansacip 82 royecto
prows oy prayecto. pro

Inicio

Entregar
proyecto 3
Mercadea
Proyecto
entremada

PROCESO GESTION DE PRODUCTOS

Soporte
técnico de
segundo nivel

Generar
respuesta

Gerencia de Producto

Recibir solictud
de soporte
téenice

Gestionar soparte
tecnico de sequnda
vl

;Requgrimientn
resugito?

Escalar casg al
Proveedor

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 11. Correo validacion

De: Diana Escarraga [mailto: diana.escarraga@detektor.com.co]
Enviado el: jueves, 24 de agosto de 2017 11:24 a.m.

Para: ruben santander (ruben.santander@detektor.com.co)

Asunto: CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE PRODUCT 05.xIsx

Buenos dias Rubén,
Querfamos validar con usted si puedes revisar |a caracterizacion del proceso para seguir continuando con la gestién del proceso.
Quedo atenta, Gracias.

Diana C. Escarraga D.
Asistente de Presidencia

Tracker de Colombia S A S
Teléfono: (+571) 2088900 Ext. 912
Celular - 3118543841

Bogota - Colombia

diana escarraga(@detektor. com co

www.detektor.com.co

a¢ Cetektor
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Anexo 12. Caracterizacion proceso gestion de

productos

59

EEACC(E»_({'DRMBIA ‘ CARACTERIZACION DE PROCESO ’ coDIGo CT-GPT-001
0 e e ORUENDDECAIAD: carvimr B cakad g2 Ds prOUDS ¥
s e ENTRADAS DEL PROCESO A ™ |enienz ooz 3iceme
PROCE $O: GESTIONDE PRODUCTO $ PROVEEDOR ENTRADA. REWPONSASLE Gererte 02 Producio
& F
Desamolar solciones e productos § | [Prceso o Gestin Estraegea © Requerisienios para el desarrolo de Mevos
ORIETODEL | SeNVKios oriertacos a los clentes de B e
~ PROCESO: Tracker g2 Cobmoa y brincar el s IngenIE RS XNkt 02 PROICH
o = ‘soporte técnico para su Comecto ¥
funclonamiento Prceso d2 Sevich alClente ‘ « SolcRuges de s0pons tecnico G2 s2qUNco Al
H H 3 : F
pocumentosoe § | 5 | 3% AR
NUVERALES DE LA soromte | & | i | H EE
MORMAISO 5 onyy Decarmomo e bs o B ' : Bl
012088 oroguctos y Sendsbs
ASOCILDOS AL s S
PROCESO: CANTIDAD 1 ] ] e Q Q
i
§
¥
2
¢
5
%
H
4 e i PLANEAR HACER
Paraconasuitarios registros is iGesto
Dooumants] HEEQ Nat SALIDA CLENTE VERIFICAR ACTUAR
| o
+ Entraga o2 proyect ‘ Proceso de Mercadeo
« Cumpiimiznt 2520l 02
DEGESTION yjecios
- Recuerimiznn 2tn0i0 - Sroceso 02 Sew ik 3l Cliente APROBADO POR: Gerente de Product
1. Humanos: Personal ssignado al FECHA S
proceso/area o YO APROBACION: 03/08/2017
2 Herramdentas: Compitacor. Equipos pars
ofCis § gemas con el carge
UTRZADOS | 3. ToCnoiogicos: SIEema 08 inhrmackn §
nerTamizntas o2 comunicackn. eluipos REVISION No: 1

material 62 0poe capendiendo o2 &
projectos

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 13.Acta levantamiento de la informacion (hoja 1)

T [ CODIGO FR-DCA-003
| PAGINA 1 | DE| 2
DEA%L%RMB, o ACTA DE REUNION 2aciA Lo
gzl FECHA DE REVISION | 21/05/2015
FECHA: 08 al 18 de Agosto 2017
ASISTENTES:
NOMBRE CARGO
Rubén Santander Gerente de Producto
Nelson Gil Analista [ de Calidad
Jackson Gonzalez Ingeniero Junior de Producto
Oscar Alvarado ingeniero Junior de Producto sz ; \_r\va«-ih
Diana Escarraga Pasante Diong €3¢ancgs.
i
TEMAS TRATADOS:

Levantar informacidn para documentacién de soporte del proceso.

Todo tipo de registro y/o formato que manejen © que se requiera en el proceso.

Documentacion que se esté utilizando.

60

Fuente: Tracker de Colombia S.A.S



Anexo 14.Acta levantamiento de la informacion (hoja 2)

fin de quede plasmado todo el proceso.

TRACKER |
DE COLOMBIA sss. ACTA DE REUNION PAGINA 2 DE :
COMPROMISOS RESPONSABLE FECHA
Los Ingenieros expresan y exponen las
actividades de los procedimientos que se lievan Ingenieros Junior { 8 al 18 Agosto
l
en el drea. .
Documentar cada una de las actividades con el =T 22 3l 13 Octubre

61

Fuente: Tracker de Colombia S.A.S



Anexo 15. Evidencia 1

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 16. Evidencia 2

Fuente: Elaboracion propia
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proyectos

Anexo 17. Procedimiento para la implementacion de

TRACH PROCEDIMIENTO PARA LA IMPLEMENTACION | CoDIGO PR-GFT-001

OE COEOMBLA cus DE PROYECTOS PAGINA 1 | DE| §

1. OBJETIVO:

Definir |2 metodologia para el desamollo. de proyectos con &l fin de garentizar el cumplmiento de los
requisitos del Chente y satisfacer las expeciativas de |z Organizacion en materiz de nuevos producios
SETVICION.

2. DESCRIPOOMN DEL PROCEDIMIENTO:

2.1. Definiciones reladonadas con este procedimisnto

Proyecto: Secuenca de tareas programadas con & fin de obtener un producto o senacol

Producta: Es cuzlquier elemento tangible o mtangible gue puede ofrecerse a un mercado para su- atencion,

adquisicion, uso-o consumo, tambien pusede ser e resultado de la gfecucion de un proyecio de acuendo a ks
necesidades del (liente o a las condicionss del mercado.

Requisito: Expectativa establecida por parie del Cliente. generalmente miplicita u obligatona:

Conformidad: Cumplimiento de un requisito

Especificacion:  Representa un documento tecnico ofical gue esablece de forma darm todas las
caractenisticas de funcionamiento, componentes v materiales que conforman & producto. Estos incluven
requerimiertos pare almacenamisnto, perametros de funcionamients y los procedimientos pars la
verificacion de los parametros.

Mota: Estas definiciones estan indluidas dentro def documento FR-GLE-001 Glosario Tracker de Colomibéa

2.2, Asignar &l Proyecto

El Ingeniero Junicr de Producio &5 asignado por & Gerente de Producto, una ver el proyecto ha sido avalado
por Presidencia. B Ingeniera Junior de Producto es responsable de

@ Ejeoutar el desamolio del proyecio

@ Comunicar a Mercadeo | fundicnalidad del proyecto; aspecios téonicos ¥ cualguier otro dato relevante
de manera cara, completa y oponuna: con el fin de implementar un producto o ssndicio.

% Manejar la comunicacion con &l proveedor para fograr & cumplimiemo de los requisitos tacnicos del
proyecio,

Aprobado Gerente de Producio y Desarmalk: Fecha 13/10/2017 Version 1

Inf prmacdn confdercial del sstems de Gestion de Calelad w HEE de Tracker de Colombis

Fuente: Elaboracién propia
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Recibir la solicthid
e proyecio

Gerente de Pmducto y
Desanolio

proyecios

FR-GPT-001

R PROCEDIMIENTO PARA LA IMPLEMENTACION DE

OE COLOwEA PROYECTOS PAGIMA F DE &

Ho. ACTIVIDAD RESPOMNSADLE REGISTRO DESCRIPCION

1 i
La solicitud ‘del proyetio e entregada
por & Presidenle o en su delecta por
ikt born H!I_:'Jl'f de Jos miembros del Comie
Ejecutivo
desarmilo de

Dentro de ln enbrege %= dardn oz
principales - imeamienios, direcinices y
prioridad del proyecio. La solicitud se
debe plasmar en = formate FR-GPT-
0alL.

dnafirar | solicitud

Gerente de Producto §
Desarolic

MR

El Gerente de Producio de acuendo a la
mealuralers  del proyeclo vy los
linessmis=ntos de s afla gerencia, debe
realizsr ufi andisk - pafr definir como
ejecutar &l proyecino ¥ cual ngeniero de
1 eqiipo de trabain, e el mas dones
parm s asignecin.

Mdigrar el

proyecto

Genente de Producto ¥
Desuntolio

Acta de reumidn
FR-DCA-003

El proyecin & atignado feemalmente al
Ingeniero Junewr de Produdo que el
Gerenle esmija.

En esta actividad se entrega el formalbs
die solicitud v los Ineamismos de la aka
gerenda. Ests infomsdon e altaments
retvante pars e éxito del proyecio.

2.3, Implementar el Proyecio

Cuando el Ingeniero reche |z solicited, debe revisar detenidaments cusles son sus entradas v cudl s 2
expectativa sobre el mismo. Es importante gue &l Engeniero se3 constiants de fas expeliativas del proyecto y

de esta forma enfoque su trabajo.
LL[-B ACTIVIDAD RESPOMNSABLE REGISTRD DESCRIPCION
1 Inicio

Fuente: Elaboracién propia
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PR PROCEDIMIENTO PARA LA IMPLEMENTACIDN DE
o bt phava | 3 | DE | &
Ho. ACTIVIDAD RESPONSANLE REGISTRO DESCRIPCION
[nicalmente & Ingeniero debes fevisar
gue Soda 88 irdormadion requenida en &
fomato de solicilud se Encuentre
coamipleta, de b ooolrario debe indsgar
., | Pevear la soliciud | Ingersero Junior de A plar k% pendientes
T del proyects Producto
Paslerormente debe identificar en gue
consite & produdo o Sendto gue: e
espers . y 51 existe aigun termino de
tiemipa para s desamalio.
Lt e revisada ke soficitud, se procede
o definir log siquientes sspectos
- Alenoe teonico del proyecto
3 Deefinir el alenoe Ingeniro Junior de Instnacion de |- Definir entrégables del proyedto
del proyecia Producto [npenieria - Temps  deponibie para o
desamulio
= 5] aplca, disposiciones especisies
para o proyecio,
; b Bazado en ecics ya ejecutados, el
:[l.lem.lrl:u.r.m euﬂ.: Ingeniemn Junior de Irsbricckan de [npeniern mﬂ 1|.'|n'|||jrI |:|:r|-'|||u base :-.-1.1
8 ﬂiﬂxm:": Producto Ingerieria | informacion par Eliter =) desarmlic
del proyecto signado.
Comeo parte de cualguler actividsd fos
riesgon eildn predentes en el desarmlio
Formato de de proyectoi. B Ingenien responsabie
) Identificar posible B Junice de I:|E'ﬂl.ﬁl'_ﬂ'|:II:|I'| de | debe .ar.':]u.ar @i proyecio e identifcar
5 resgos parn. el P ki riesgos lns resgos que puede tener Es
proyedio importanle que o enloque 2 esis
FR-GPT-003 actividad este onentada al proyecta, y
-2 la elépa de producto Berado ol
merea.
Dn-t:urr\-:nim' los gt Nt da bkt da El |I'gl=fliF'|"_'- d.nhe realizar uh istads de
& FECiSHE Prochicka Wgerier las ﬁ..lr.u:malrdnﬁa del  products o
funconales Ly
ldentifear recurmos | ) . " El Ingeniers debe realizar un lstads de
7 || it gl Ingensro kol de Acts de reunidn kot st necetafics perk 8
pr, Producto FR-DCA-003 ejsciicion del proyecto.
E Ingeniero debe megistar en &
imstrucoon de ingenieria &l nomte del
B o o proveedores | ssodsdos al
& Idenfificar «| Ingersero Junior de Irstruccion de | PTRES
pedor Prockict: s et Ex importanie que una vez selecconasdo
el Proveedor definitho  sSe  dé
cumplimiento 2 los reguisitcs  ded
process die Comprs.

Fuente: Elaboracién propia
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[T ] PROCEDIMIENTO PARA LA IMPLEMENTACION DE
I[L OLovER & FROYECTOS PAGTMA 4 DE &
No.| ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO DESCRIPOION
Reglrar  itado de  pelss  gue
companen e producto.  Importante
Identificar:
Meiiw Ingerien Junior de Instrucctn de | EqmFm'.
9 | momponenies del e - ACESOrcs
i Prodhucto [ngernieria J
prodistio o servido Componentes
= Henuestodg
Es informacion es altamente relevante
para la etapa de pradocio
Con o Proveedor seleccionatho 3= debe
gestiorar |a fiche técnica ¢ demis
. Suluilur g Ak de Fcha lonics ded irformacon que =& necesaria tanbo
10 informacicn al Pty p i para &l dessimolic del proyeda, como
Proveedor par2 e demds  procesos de B
Compafiin uando  %ea  libesdo . el
proyeds
Bl Ingenier:s debe prepamr ura muesira
o un prototipo del producto, pas que
funciorne  bap  condiciones  simuladas
gue reoeen s fundonamienio en
i1 Preparsr muesirao | Ingereeno Junior de A condicones reales
jprofotipo Producto
Exta musstra o prolotipo ke permitin al
[npeniern idendificar =i == okl
cumpliendo mn e especistives del
proyedo
Risaliinr prisabias ¥ Reporte de Laz pruebes permitian al Ingeneno
13 gl Ingerien Junior de | pruehaes y eriayos £ parar n:s requisitas funcionales y
; Prodido determinar 4 e cumplen de scuendo 2
B FR-GPT-004 | e molicitud,
4 s pncuentran diferencias entre oS
resltados de ks prebas ¥ jos
: i Reporie de requilos fundonales, £ deben realisar
1z iﬂl;h;;:'l;tr:‘ Ingeniem Juniorde | prusbes y ereayoes | ajustes.
e Prodinctn
ot FR-GPT-004 Unaver realizados los ajustes se deben
probar nuevamenis pars garantizar que
las pruebss cumplen oo los reguisitos:
B [hpenem  debe pesentsr  og
Presetitar resultados de s imabajo 2 ls Gerencia
14 r?::ﬁ?:;eu Ingenien Junior de Acta de neadn ;ﬁa&ﬁ?:m:;il o
ik b Tt Producto FR-DCA-003
walidacin Bl Gerenbe decde si do =1 aval o salicts

gjustes ol proyecio,

Fuente: Elaboracién propia
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T PROCEDIMIENTD PARA LA IMPLEMENTACION DE
(L COLOWERA o PROYECTOS rAGINA 5 | 2| .
Ho. ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO DESCRIPCION
De. aoierde & ke oblsenaconss
realizades por la Gerenca, el Ingenens
Reporie de procede a resizar kod ajustes indicados

Relizar gjustes

Ingenien Junior de

prushas ¥ ereayos

r H .
= de:vﬂ?:::::h Producio Deﬁmdn de o8 ajustes e deben
FR-aFT- 00k regfizar  priebes  pam  definir o
cumplimiento  de |l reguiEios
funcanabes
X ) Realizar listatdo de equipos de medidan
15 hr:ll:ﬂ';.:rdﬂpm Ingeniemn Junior de Instruccisn de | necesarics  para |2 prestacion de
_ Producto [ngpenieria sereaoog ecniox. En caso de no ser
g necerics s debe especificar
El Inpeniero debe - especlicsr =i el
Identificar 4 = tramsporte ¥ almacenamiento  del
07 producio requiene | Ingereeno Junior de Instruccion de - | producto  requiiere . algura | condicion
aigun estindar de Producio [ngpenieria espetial o dferenie & la gue s= maneja
AL con s producios ectogles de R
Compafiia.
En esta pare del procedimients se
debe reelizar una descripodn detalada
del funconamiento.
Esta informacion e imporiante puestoe
guee 24 la base para la-estnichuacion ded
esquema de servicos para |a etapa de
liberacin al portafolio de senicoes de
la” Compafia. B importarte gue |la
Aesizar descripcion  contenga  bos o siguiente
Sescripoiia Eem
18 detnilacts dal Ingeniso Junior de: Instruiceitn de
furkionamients de Producio [rgenieria - Fundionamierio general
le muestra o - Procedimients de alistamento
protobipo - Protedimiento de instalacibn
- Protedimiento de configuracian
- Cmja fellas psm s Ceniral de
iones
- Marual de usuarno {cleme)
D lan BClivicades dEoritey
anberormeants, e pasble que spiquen
uta 0 wvaras dependiendo de |a
riaturalers del proyecin:
Fealizsdss e actividsdes  descritas
anleriormente s= puede finalizar e
it de entregs | proyeco, para formalizae el cierne se
1a EASENC prosachy Ingeniero honior de de proyectos | debe coomfinar una  reunitn  com
" jj::l.‘mgara. Producin Mercaden  donde se  resfimra  uma
FR-DME-O08 expumidon de la  instnecodn  de

irgpenieria y e diligencis # sda de
enbrega de progectos,

Fuente: Elaboracién propia
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| RAEET PROCEDIMIENT O PARA LA IMPLEMENTACION DE
UE COLokaA PROYECTOS PAGINA L DE &
Ho. ACTIVIDAD RESPONSABLE REGSTRD DESCRIPCION
D esta fomma finelia o proyecin
n Fin
3. CONTROL DE REGISTROS
DILGENCADD DISPOMIBLE ARCHIVA §
TITULD choIGo | CLASIACACION ;
POR PARA TIEMPO
Tracjemiism
PP —— FR-DIC A0 [rigeniers Junic de Juriiar de
Producta Products
PErmanenie
Formsato de Ir'g"?'":;:'
T e i Juinmor de
s l:ll.\.llf de FR-GPT-001 Funcsonaro solicitants Prodkicto
PRELER Permanenis
- [mgeniism
I:rI:"lngr:.nngdlz FRAGET-007 Po - Ingeriero Junior de l‘.':l:‘r\-cl-la L?E Jursor de
plansadon de -(2FT- [ s et mcucio Privducto |
proyecio Desarmdio =
Fermanenie
Farmato de In A e f:-ge-'l:l.;r_'
Mentificadén de | FR-GPT-003 ol S
Eiigie Producta Products
g PErmanente
Irgeniers
Reporte de pruebas P Ingenero Junior de Juinior de
y SN PR Prodicts Producta f
Permanente
Gerencia de [mgeniem
hcts de entriga de | Ingeriecs Junior de Producio y Jursor de
proyecto FR-DME-D08 Par fecha Productos Decaniolls / Producto |
Merciden Permanenie

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 18.Acta de reunion

TRACKER
OE COLOMBIA 5.

ACTA DE REUNION

CODGD FR-DCA-D03
PAGIMA 1 | oe| 2
VERSIOM 1

FECHA DE REVISION 21052005

FECHA:
ASISTEMTES:
NMOMEBRE CARGD FIRMA
TEMAS TRATADHDA:

Fuente: Tracker de Colombia S.A.S
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ACTA DE REUMION

PAGIMA

DE

COMPROMISOS

RESPONSABLE

FECHA

Fuente: Tracker de Colombia S.A.S
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Anexo 19.Formato de solicitud de proyectos

[ i) FR-GPT 3010
PAGIMA 1 GiE 3
3OLICITUD PARA EL DESARROLLO DE FROYECTON s i
ECHA DE REWISION RO T

INFORMACION SEMERAL DE LA BOLICTTUD

1. ORNIEN DE LA B0LICITUD

Ferha de Soilchud Comitt Elecutivo Irriytec
Miomibne ded Proyecio Fresidencis ek
SollkcEanie Serencia FYD g ]
GesSon de Clenbes Cusnias Estrabtgicas
Crro

Z. LINEA DE 3EFICI0 ABDCIADA A LA BOLICTTUD

Rastnen ¥ Locallzackn

Blonkoren y Gesdon Dizpositive asocido

Tetemetria y Conirol poanall
DEBCAIPCION DE LA 200LICITUD joecor polon detaliads del produsbo

Dhecoripakin de L collotbud

Ecoriba qus decsa ver sl ucuario firal | ol aplica.

Porgue &c Impartsrds realizar sl proyeats | sndlick realzada

Meroade Dhjetho

mmess w ] e[ ]
lﬂ--l'ln-i-lz-lh-lil -|'+I=:==II O/ PREBIDENCIA [Hl soiloiianis inicam ity Tirmar y ol ligesnedar a dsboc)

LE1 proysote requisrs Informackon catalisda para cu decarrolio? o[ ] o [
Tange &n cusnks gus o & propechs requisne: formacion detslac, o solicbmke oon = apoyo e b Aress ascciache deben dilgenciar ks siguisnies paginas

Disorimine b prioridad del proyesio Alta l:[ Maciy |:| Baja l:'

VS Prasidens i Resporeate ge Solciud
Homire

Fuente: Elaboracion propia
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| . | SOLICITUD PARA EL DESARROLLD DE FROTYECTOE | PAGINA | F1= % |

Ectudio de Meroade LAnERoGT u |:| HO |:|

LidenEfios riscgos T
Homoe Carga: VoBn. Mercates
Dispockicnes comernlass LAnenosT a [_] we [
LidenEifios riecgos T
Mombne Cargo: WioBko, Chmnencia e Vet | T

3. JURICRCA | Bagon apll que)

Dispockione: legaiss LAnexosT a [ ] o [
ienENoa riecgoe?
Homie Cap VOB Jurkdica

4. DEXTION DE CLENTER
ChEervackne sEnexosT u [ ] wo ]

LidenEfios riecgos T

[ s “WoBo. Gerencia de Servidos y Gesion de Clenfes

Fuente: Elaboracion propia
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S3OLICMUD PARA EL DESARRDLLD DE PROYECTOE PRGIA IDE 3

Ceeryaoiones Thonleac LAnEKoGT = MO

Ferconal Sdiolonal H HO

Incumcs. Adizicnalsg £ HO

Bachor Adiclonaksc H HO

Lidendfioa riscgoe? Deplazamienio -] HO
Bermibne: WoEo. Direchor de Eervidios Tenioos

Disposieiones {sonias LAnanoe? w [ wo [
ldentfioa riecposT
ot Capa: VOB, CEmEncia ot Productn y Desammn

Diepockiones Finanokras LAnaxoGT [ ] wo [

ldendifioa riecgos?

Womire : W, Viospresidencia Adminisintva y Firanciens

oheeryaiionss finakes

Fomiore @ WoBo. Presidenciy

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 20.Cronograma de planeacion del proyecto

TRACKER CRONOGRAMA PLANEACION
DE COLOMBIA sas DEL PROYECTO
R HsH =
FHcha de TPalDCOn
Tampo Das

L) ACTVIDAD

v | Deee amanoe wosics onl

oo

2 | proverssets os proyecics
[

PR 1 e P

5 | imweenicar postes resges
Bara ¢ proyects

Documentar s Tequistos.
Ercinzes.

- \aarerioar resuo
[ secesnen pacs w proyeca

. Brepan U ©
eotzeT

AR prUSSaE 3 B
RN O BrOLERS

Fadzar auutes derhaoce
EE

FrEantr FHUTIe 3 0
canenca

Maaizar aates SHass
4 1 vaasn

Rageoe oe pasas ¥ wedyte

Sertfoar sunos e
Mediin ECesanos.

Iradruccitn o Ingesena

13ereTar ¢ procucts
Teery g ewirear o8
wmcagm

twutee e Ingessia

29 1 Ui § protsipe.

Fraizar proyects y arieega
3 Warcates

L]

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 21.Formato de Identificacion de Riesgos

T
FORMATO DE IDENTIFICACION DE RIESGOS I
I

DE COLOMBIA 24

Nombre del Proyecto: Ingeniero Encargado:

DE COLOMBIA 5.5

1 eaio & eqipo Ancknamienio crculloirdema, o bx Posible corio, o dsefio En las funcionalidades MNnguno. = Bao
o o
2 raso
: razo
. raso
: razo
: raso
) o
Fuente: Tracker de Colombia S.A.S
TRACKER METODOLOGIA DE VALORACION DEL RIESGO (GTC 45)
DE COLOMBIA 545 VR Valoracion del riesgo es igual a P Probabilidad * 1 Impacto VR=P x|
VALOR PROBABILIDAD VALORACION DEL RIESGO CLASIFICACION DE LA VALORACION
5 MUY ALTA 16-25
4 ALTA 10-15
3 MODERADA 5-9
2 BAJA 1-4
1 MUY BAJA
1 2 3 4 5
IMPACTO
MUY BAJO BAJO MODERADO ALTO MUY ALTO
Fuente: Tracker de Colombia S.A.S
| TRACKER | ACCIONES PREVENTIVAS / TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS |

RIESGO ASOCIADO:  Calentaierio oe ecigo.

(o———— ngeniero 2n0a0017 Camsoekerenico e Sprosstryarepindo e e eiers, e

Fuente: Tracker de Colombia S.A.S



Anexo 22.Formato de evaluacion de pruebas y ensayos

TRACKER
DE COLOMBIA

REPORTE DE PRUEBAS ¥ ENSAYDS

CODIGD FR-GPT-D04

PAGINA 1 JDE] 1

VERSION 1
FECHSA DE REVISEN 1HW2M7

REPORTE DE PRUEBA Mo.

FECHA DE PLANEACION

REZPOMSABLES)

FECHA DE INICIC:

FECHA DE FINALIZACION

FIEZA O PRODUCTD

NEMPO TOTAL DE PRUEBA

PRUEBA

UMIDADES EN PRUEBA

SERIALES O'ID

DESCRIPCION DE LA MUESTRA: |

COMDICIONES DE PRUEBA:

DESCRIPCION DE LAS PRUEBAS REALIZADAS (Espacio para diigenclar de acuemdo al ciemenio 2n prueba, teniendo en

cuema que 52 debe ldeniificar la prueba reallzada, 13 especficacion y & resulado)

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 23.Instrucion de Ingenieria

BE-GPT-001

TRACKER
OE COLOMBIA INSTRUCOON DE INGENIERLA S

'.I.|I:|E|l

| Mombre del Proyecta:

1 Dbjetive del Proyecta:

L Aleance béonlco del proyecto:

3, Requisitos funcionales del proyecto:

Nambre!

Contactor:

Toléfona

Cormen: Elecindnioa:

Froducto o senvido:

Mota: Puede agregar tantas tablas para incluir provesdanes como Sea netesans.

5. Componentes del producta: (Hardware y Software)

6, Equipos de medicidn necessrios:

7. Estindsr de empague (Requerdmientos para su ransporie)

8, Descripcidn de Funcionamiento General:

| Aprobado | Gerente de Producto y Desarmolle Fecha 150207 | Warskin | 1

Infoirnacidn confidencial del sisterma de Gestitn de Calidad y H5E de Tracker de Colombia

Fuente: Elaboracién propia
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OF e INSTRUCCION DE INGENIERLA PAGINA

D

Hombre del Proyecto:

2.1 Procedimiento de alistamiento: (50 aplica)

8.2, Procedimiento de Instelecidn: (51 aplica)

8.3. Procedimiento de configuracion / habilitacian en plataforms: (5i aplica)

8.4. Cazs fallas Central de Operaciones: (Si aplica)

8.5 Manual de Usuario: (5i aplica)

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 24.Acta de entrega de proyectos

TF"‘H’_F oo TR~ E-008
e | ACTA DE ENTREGA DE PROYECTOS — o121
UE COLOMBIA
PO & DE REVERON TSRS HILS
FECHA:
1. MOMERE DEL PROYECTO
2. INGENIERO EMCARGADO
3. ELEMEMNTOS A ENTREGAR
ESTADD DE ENTREGA
ELEMENTO
EMTHECGA D& HO ENTRECALR] MO AR
Ficha Tecnica
Instruccion de Ingenieria
Solicitud del proyecto
Proveedor y condiciones de compra
Descripcion de los componentes del produdo
4. ASISTENTES
NOMERE CARGOD FIRMA
5. COMPROMISOS
COMPROMISOS RESPOMNSABLE FECHA

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 25.Procedimiento para soporte técnico de segundo nivel

TRACKER PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE TECMICO DE | CODISO PR-GPT-002
DE COLOMEIA 2« SEGUNDO NIVEL p— N | '“l .
1 ORJETIVO:

Diefinir ks metodologia para o atendiméanto dal soporte temioo de los productos y sanvicios: de 1z Compania,
cuando los canales de atencion al cients {primer nivel) no pueden brindar una respuesta en Erminos de
funcionarmiento al diente,

2 DESCRIMCION DEL PROCEDINIENTO:

21 Cuando se aplica el soporte tenico de segundo nivel?

El soporte técnico de segundo mivel se estreciuro como un canal de atendon inteme, cuando los procesos
que atienden a bos dientes no enceentran una solucion a las novedades de funcionamiento de los productos

y senvicios de la Compania

Acuualmente |z estruciura de atencon de primer nivel e |a siguiente

Saw T PR L

Procedimisnto para soporte tecnico de sagundo nived

Hao. ACTIVIDAD RESPOMNSABLE REGISTRO DESCRIPCION
1 Inicio
| !.pmhclu-l Gerentes de Producs ¥ Desarralie Fedha 13102097 | Versidn | 1

Informiaddn confidendal del sistema de GesSdn de Cafidad » HSE do Tracker de Colombia

Fuente: Elaboracién propia
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| HACKER

IR

FROCEMMIENTD PARA SOPORTE TECHIDD
DE SEGLINDD NIVEL

PRIGIHA z DE 3

Mao. ACTIVIDAD RESPOMSABLE REGISTRO DESCRIPCION
{a= soicitudes moresan por los @nales
de atencdn de la. Centml de
Oporadones, Campafia de Mo
Traremiiones, PQR y  Coenks
Istratbpicos. Lo solicdad se debe
malirzar medisnte coreo  elecrdnico
donde se- debe espeaficar la  cfarita
- . presentada. nombre del ciente, placs
Recibi solictud da| L ﬂ{z:ﬁj?m de ks vehiculos  asociados,
2 mmmde Prodads, Ink ..  EAE funcioralidsd que presentn desviaddn:
e - Trramision de datos
- Acoesorios
- Informes
- Funcinraddades
ios soichudes deben  quedar
megistradas para efedon estaditoos
de control del prooeso.
Resgistro soporte | B Ingenseny debe realizar un andiiss de
Geﬂmwmpnﬂ: s S e 1|:'~:n3|:|:hd.e a s-rl'_mn-drn y pantear |as Dﬂﬂb‘lﬁ
3 témioo do Prochrtis segundo nivel | solodones que se paeden manejar. La
sequnda rikel prioridad debe sor dar una respuesiy
FR-GPT-m05 eficar v oparuna al chente
5i 5o puede
genemr una
respuesta al
d requeTimiznio del
diemie pame al
rumeral 7, de o
contranio pase al
mumeral 5
in |os casos donde no se identifigue
una posible soliodn, ol Ingeniero debe
recunrir &l proveedor del produpcto o
i L'.:mln.r Db S e it :-L:r».n-cin pam generar una respuesia -l
§ | requermiento ol Fr il s 1 Ticket diente.
proveedor
Iste reporte se realiza de souendo & los
profocolos: de alenddn que  tenga
establecdo cada proveedor.
Enbe tanio o proveedor emile una
b Cors st | it o
i soicitamte ol Ingeriero bunor de { S=tema de e'r;i!'ur e T i
te=mpo estmado Prodocio Informacion SAC : ;
e ekt G J::puarta D= Hh forma el !::.Jr-cn:n:mn
soicitare debs irfoemar al diente y dar
& manejo al caso.

Fuente: Elaboracién propia
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THACHEN

FROCEDIMIENTO PARA SOFDRTE TECHIOD

PAGING 3 DE 3

HE SULOKITA DE SEGUNDO NIVEL
Mao.[ ACTIVIDAD RESPOMSABLE REGISTRO DESCRIPCION
Una wez gque o Ingenfero identifica la
mejor optn para dar respuesta al
. oo |dicnte, procede a informar af Solicdtante
oon ks indicidones necesarias pam goe
¥ Sxtema de ¥ ¢
Tt i SAC & %o soa neselio al dientn.
7 Aesponder Ingeniem junior de mﬂgijf:hl £ = posible que en alounos casos el
sobdtud Producto i I.ngcrmrzrn ” deba realizar
i acompafiamien N Campo  para
A . | onkay e w6 i
imi | fin de
FR-GAT-005 seguimiento remobo con el
? garantizar que b solutdn fue efic.
Par esto fambién pude apoyamse oon el
personal de servido de la Compadfiia
B Fim
3. CONTROL DE REGISTROS
: DILGENCIADD DISPONIBLE ARCHIVA f
Registro soporte . . Goerencin ds h'lg-r.-mum
thenins de segunds | FR-GPT-006 P fachia Sngomerat hapioy e Prodada v PEJ;
nivel Desarola
Fermanents

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 26.Registro soporte técnico de segundo nivel
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TRACKER I = 1 = '
DE CULCS.JMBH\ v ‘ REGISTRO SOPORTE TECNICO DE SEGUNDO NIVEL E == i s i
o xmTe e Sonacam can

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 27.Procedimiento para evaluacion de competencias en producto

5 VT PROCEDIMIENTO PARA EVALUATION DE CoDIGo PR-GFT-003
OE COLOMBIA & COMPETENCIAS EN PRODUCTO PAGINA 1 |u| 3

1. OBJETIVO:

Definir |a metodelogia para la evaluacion de competencias de los productos v senvicics inchuidos en el
portafolio de 1a Compariia, el fin &5 garantizar que & personal de i estructura de Ventas y Servicios que debe
manejar uncs niveles de conocimiento basico scbre este tema, ko tenga 0 en su defecto se idemifiquen las
fakencias y se tomen los comectivas necesanios.

2. DESCRIPOON DEL PROCEDIMIENT O:

2.1. Politica sobre evaluacion de competendas en productos y sericos

- L= evaluacion se realzara al personal que por sus funciones deba tener conocmientos sobre &
portafolio de sericios de la Compania v |z plataforma de monitoreo.

- A contimuacion se relacionan los cargos que aplican para esta evaluacion:

Area Cargo
Combact Center Asesor Contact Center / Campiafia de Mo Transmision
Cuendas Estralégicas Asesor Cuentas Esiralégicas
Cuendss Estralégices Ingpeniem Junior Cuentas Estrattgicas
Central de Opemaciones Atessor de Monitomeo
Central de Operacionss Operador Cazador
Retencidn y Fidelizsdian Anesnr Retencidn y Rdelimcian
Retencidin i Fidelizsdan Anaists T
Sarvicio al Chente Asester Servicio 8l Clients
Sarvicios Técnios Askbants de Pruehas
Teleyantas Asesper Televentas
Vents Ejecufive Comercisi
Ventss Ejecuifive: Comercisi Cuentss Comorativis y Nuevos Mercsdos

- B personal gue no aprusbe la evaluacon debe ser sujeto de una retroalimemacion y 52 debe
evaluar nusvamente.

- laevaluacion se realizara anualments.

|.I.pmb.u:lu| Gerente de Producio y Desarmollo | Fecha | 2371072017 | Versidn | 1

Infoomacidn confidendal del s=tems de Gestidn de Calidad ¢ HSE de Tracker de Colombia

Fuente: Elaboracién propia



PROCEDIMIENTO PARA EVALUACION DE
COMPETENCIAS EN PRODUCTO

PAGINA | 2 | DE| 3

2.2. Procedimiento para evaluacion de competencias en producto

ACTIVIDAD

RESPONSABLE |  REGISTRD

Inicio

ka3

Estructurar
evaluaciones

Evaluacion de
[ngenieno de Producto | competencias en
produdo

B Ingenisro debe  estruchurar  las
evaluaciones de aoierdo al mivel de
onoomienios gue demande & cargo
del Fundonaric, Wivel basico, medic o
Avanzado.

{1

Prograrnar

evaluacionss

Cronograma de

PN TE R evaluaciones

B Ingeniero debe progamar las
evallaciones temendo en uenta la
disponibifidad y los horarios de trabajo
del personal sujets a evaluacion.

Esta  actividad se rediza de forma
coordinada con bos Jefes de area

Ejecutar
evaluaciones

Evaluacion de
Comnpetencias en
producio

Ingeniemn de Producto /
Perzonal evaluade

las evaluacicnes zeran sjeumdas de
acuerdo al oonograma establecido. B
parsonal gue por algin Mot no
presente |3 evaluadon  debe  ser
reporEdo a3 su jefe immedisto ¥
reprogramar la evaluacion.

Calficar
avaluaciones

Evaluacion de
Ingeniero de Producto | competendcias en
prodicto

las maluzciones seran valoradas de
acwerdo a @ metodologia  de
calificacion definida por & Ingenierc.

La calficacion debe ser entregada al
lefe  inmediate y al Funcdonario
avaluado.

Loz Funcionarics gue no aprusben |z
evaluation deben ser sujetos de uma
refrosfmentzcion  por  pare del
Ingeniemn o de 5w Jefe Inmediato v debe
[presemtar nuevamente la evaluacon.

Fuente: Elaboracion propia

84



PROCEDIMIENTO PARA EVALUACION DE -,
COMPETENCLAS EN PRODUCTD PAGINA 3 DE 3
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO DESCRIPOION
B [ngeniero debe entregar un reporte al
E - cerre de las evaluadones con los
g resultados generales.
generdl de Reporte Generad
= | evaluadonesala 3 : :
5 T Ingeniero de Products | de Bvaluaciones | A su wvez el Gerente de F'mqu.."tc- ¥
Drduito da Produdio Dezarrolls debe realizar un analizis de
E ¥ los resultados y 5 o estima conveniente
Desarrollo :
escalar  mus  obsenvaciones 3 la
Presidencia de la Compania
i} Fim

3. CONTROL DE REGISTROS

Este procedimiento no maneja registros controlados por 2 sistema de gesticn de calidad.

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 28.Validar documentacion

BH9OT* 77 RV: VAUIDACION PROCESO DE PRODUCTO - Mensaje (HTML (=gl

A { Mensaje | Insertar  Opciones  Formatodeteto  Revisar >
: i= | @ a8 ! "¢ ¥ seguimiento v [ 3]
= s B % ] =k 2 14

¥ Importands alta

Calibri 11 v A AT

pegar N &S #-A- Libreta de Comprobar | Adjuntar Adjuntar Firma Zoom
 Copiar formato = = direcciones nombres | archiva elementar # importandia baja
Portapapeles ] Texto basico ) Nombres | Incluir Etiquetas 5| Zoom
Fara.. | |
=1 . || i
Enviar
ceau || |
Asunte: | RV: VALIDACION PROCESO DE PRODLICTO
1] PROCEDIMIENTO PARA LA IMPLEMENTACION DE PROYECTOS. doce 79 KEl; ¥1]PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE TECHICO DE SEGUNDO NIVELdoo (149 KBY;
Adjunte: | ] pROCEDIMIENTO PARAS EVALUACION DE COMPETENCIAS EN PRODUCTO (2).docx 73 KB1; &) CRONOGRAMA DE PLANEACION DE PROYECTO.4isx 38 KB1; ] REGISTRO SOPORIE TECNICO DE SEGUNDO NIVELxisx (27 KB
E'._]REPORTE DE PRUEBAS Y ENSAYOS.xlsx (33 KBJ; ngUIJCITUD PARA EL DESARROLLO DE PROVECTOS xlsx (55 KB); D?IN TRUCCION DE d 169 KB); Q:] EQRMATO DE IDENTIFICACION DE RIESGOS.xisx (101 KB)
T I T T T I S l-nILA-\l)\ltle-\lswhIIS\JSIZ.')ILJ\11-\12-\14\2‘\_ul-JIASI-‘nl’\31-\)2\3;\;‘\}9_5‘

De: Diana Escarraga [mailto: diana.escarraga@detektor.com.co]

Enviado el: Lunes, 23 de octubre de 2017 11:26 a.m.

Para: 'german. cortes@detektor.com.co’

Asunto: VALIDACION PROCESO DE PRODUCTO

Buenos dias Ingeniero German,

Adjunto remito la documentacién que se ha levantado para el drea de producto para su correspondiente revisian y aprobacién.

Atenta a cometarios.

saludo,

Diana C. Escarraga D.
Asistente de Presidencia

Tracker de Colombia S A S
Teléfono: (+571) 2088900 Ext. 912
Celular : 3118543841

Bogota - Colombia

diana.escaraga@detektor.com.co
ktor.

Fuente: Correo Tracker de Colombi S.A.S



Anexo 29.Crear directorio para el proceso en el Gestor Documental HSEQ.Net

{1 OpenkM Login

& C | @ Noesseguro | hseqnetdetektor.com.co:80

2.118265481.1258954256.1509130708-1006058613.1500386259 b

OpenkM/loginjsp?_ga=

‘@), HSEQ. et

@ user

Password
Welcome to OpenkM | a“"*i‘

Use 2 valid ussrname and
passviord o access to Language
s

OpenKM usar Desktop. 1 v ][ togin |

{1 OpenkM

<« C | @ hseqniet detektor. com.co:B081/OpenkM/frontend/indexjsp ? ot :

Archivo  Edicién  Merramientss  Marcadores  Plantillas  Ayuda fapenii

|2 e Bk Q@02 |z 2 |5 | Jlza | = Escritorio | Buscador | Tabién |
ruta - TA DE DOCL CALIDAD/GESTION DE PRODUETOS/
T
& & ckmiroot [ 3] [vomers Tamati |Fecha de modificadion Autar versien | |
& (G acTas oE courT=s [ & AnaLsIS DOFA 04/10/2017 11:24:08 tzlsan Gil
&y COMITE DE COPASST [ @& caracTerIZaciOn 20/06/2015 08:39:22 mrios
(5 comITE E2ECUTIVO [J & pocTiPo PROCESD 20/06/2015 08133158 mrics
& comunicapos [ @ GUTAS INFORMATIVAS 30/06/2015 D&:40:14 mrios
& @ CONSULTA DE DOCUMENTUS [ & msTrucTivos 20/06/2015 08:40:31 mrics
© & Doc CALIDAD [ & MATRIZ GESTION DE RIESGOS 04/10/2017 11:34:32 Nelson Gil
[ @& rroceDmMIENTOS 20/06/2015 08:40:42 mrics
A ] @& recisTROS 30/06/2015 08:35:40 mrios
e DE COLOMELL
Renombrar
[3) Mover
()| Copiar
-
R it st Propiedades | Hotas | Seguridad
{3 Estadlecerinicio uuIn 864e75f3-dd6c-412b-9347-0cc7fadf73a5 snarios ausciins
G| ) Exportaraziv Nombre GESTION DE PRODUCTOS Nube de palabras dave
P s el TR padre Jokm:root/CONSULTA DE DOGUMENTOS/DOC CALIDAD S
Creada 20/06/2015 08:38:15 por mrics.
(G REGIETRO DE ACCIONES g
Suserito, ta
- ,| | carpetas H
Documentos o
Correos electrénicos 0
Palabras clave
[ thesaimss URL
- WebDAY
- Plantillas
£ Documentos personales
@ ¥ Conectado como DIANA ESCARRAGA | i 135.90@ | (0 [ o o P o gho vo Inicianda canversién




87

Anexo 29.1 Cargar en el Gestor Documental HSEQ.Net

e - - H =
{7 ‘OpenkM x - Sl s
“ C | ® hseqnetidetektor.com.co b ol
Archiva  Edicién  Herramientas  Marcadores  Plantilas  Ayuda (apenxy
1 B A Bl
] -3 | = 3 | & Escritorio | Buscador | Tabién |
o5 Taxonomia [Ruts : fokm:root/CONSULTA DE DOCUMENTOS/DOC CALIDAD/GESTION DE PRODUCTOS/
B & okmiroot Nombrs Tamafio Facha de modificacian |Autor Ivarsién
& ACTAS DE COMITES & anausis Dora 04/10/2017 11:34:08 Malsan Gil
& comunicapos (> CARACTERIZACION 30/06/2015 08:39:22 mrios
© &y CONSULTA DE DOCUMENTOS & poc PO PROCESO 20/08/2015 08:35:58 mrios
& Ef DOC CALIDAD f B GUIAS INFORMATIVAS 30/06/2015 03:40:14 mrios
=] & INSTRUCTIVOS 20/06/2015 08:40:31 mrios
(& ANALISIS DOFA B MATRIZ GESTION DE RIESGOS 04/10/2017 11:34:52 Nalsan Gil
(&> CARACTERIZACION & PrOCEDIMIENTOS 30/06/2015 09:40:42 mrios
(& DOC TIPO PROCESD & REGISTROS 30/06/2015 08:35:40 mrios

(2 GUIAS INFORMATIVAS
& INSTRUCTIVOS
(& MATRIZ GESTION DE RIESG
(& PROCEDIMIENTOS
2 ReGISTROS
(& GESTION ESTRATEGICA
(&> GLOSARID TRACKER DE COLON
(&2 LISTA MAESTRA DE PROVEEDS

Dropiedadus ‘ Hotas ‘ PR
uuiD 864e79f2-dd6c-412b-9247-0cc7Fedi73a5 Veuafios suecros

Nombre GESTION DE PRODUCTOS Neobe da palabras clave

& MANUAL DE CALIDAD Padre Jokmiroot/CONSULTA DE DOCUMENTOS/DOC CALIDAD .
&y me o Creado 20/08/2015 08:38:15 por mries Calegorins
By SERVICIO AL CLIENTE .| | suserito No
o Carpetas g
& Documentos o

L Categoriag Correos electrénicos O

5] Matadatos Palabras clave

| L] Thesaurus URL

WebDAV
Plantillas

£ Documentos personales
[ Correo electrénico
.7l Papelera

@) # conectado como DIANA ESCARRAGA | g 135.98 | Qo [Z oo @odho o

Anexo 30.Socializar la estructura del proceso con el equipo de trabajo

[lustracién 4. Socializacion equipo de Trabajo Ing. 1.

Fuente: Elaboracién propia




[lustracién 5. Socializacion equipo de trabajo Ing. 2

Fuente: Elaboracion propia

[lustracién 6.Socializacion equipo de trabajo

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 31.Socializar la estructura del proceso a nivel Compaiiia

@ detektor foue™ e @

PARA: Colaboradores Tracker de Colombia

DE: Gerencia de Producto y Desarrolio

FECHA: 27/10/2017

ASUNTO: Implementacion proceso Gestion de Producto

CONSECUTIVO:  CM-GPT-001

Cordial Saludo,

Con base en el asunto en referencia, informamos que el Proceso Gestion de Producto
ha sido estandarizado dentro del Sistema de Gestion de Calidad de Tracker de
Colombia. Su objetivo principal es desarrollar soluciones en productos y servicios
orientados a los clientes de Tracker de Colombia y brindar el soporte técnico para su
correcto funcionamiento.

El proceso estara dirigido por la Gerencia de Producto y Desarrollo, a cargo del
Ingeniero German Eduardo Cortes Salamanca.

La estructura de dicho proceso esta estructurada a nivel general por los siguientes
procedimientos:

* Procedimiento para la implementacion de Proyectos.

* Procedimiento para soporte técnico segundo nivel.

¢ Procedimiento para la evaluacion de competencias en producto.

Agradecemos a los procesos que tienen interaccion con estas actividades realizar los
acercamientos pertinentes para conocer e implementar 1a nueva estructura de trabajo.

CORDIALMENTE,
GERENCA DE PRODUCTO Y DESARROLLO

CAZADOR GPS Gﬁm

www.detektor.com.co

Fuente: Comunicaciones Tracker de Colombia




Anexo 32.Formato de solicitud de proyectos

TRACKER CODIGO FR-GPT-001
PAGINA 1DE3
SOLICITUD PARA EL DESARROLLO DE PROYECTOS
DE COLOMBIA sas. VERSION B
FECHA DE REVISION 2510912017

INFORMACION GENERAL DE LA SOLICITUD

1. ORIGEN DE LA SOLICITUD

Fecha de Solicitud

Comité Ejecutivo X Invytec
Nombre del Proyecto Mddulo Planificacion y Presidencia Ventas
Solicitante Seguimiento T2 Gerencia PYD Mercadeo
Gestion de Clientes Cuentas Estratégicad
Otro

2. LINEA DE SERVICIO ASOCIADA A LA SOLICITUD

Rastreo y Localizacién
Monitoreo y Gestion X Dispositivo asociado GPS
Telemetria y Control (opcional)

3. DESCRIPCION DE LA SOLICITUD (descripcion detallada del producto resultante esperado por el cliente)

Descripcion de la solicitud

Modulo de planificacién, optimizacion, seguimiento y evaluacién de rutas de transporte secundario

Escriba que desea ver el usuario final / si aplica.

Ver la ruta que debe cumplir un vehiculo, planearla,optimizarla y hacer seguimiento en tiempo real para evaluar los KPI’s como tiempo
en ruta,Kms recorridos #clientes visitados.

4. JUSTIFICACION DE LA SOLICITUD (Segun aplique)

Porque es importante realizar el proyecto / analisis realizado

Clientes requieren optimizar el tiempo de los vehiculos de trabajo y anticiparse a posibles incumplimientos

Mercado Objetivo

Empresas de distribucién de productos y/o servicios

¢Anexos? Sl I:l NO

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL USO DE PRESIDENCIA (El solicitante inicamente debe firmar y diligenciar sus datos)

¢El proyecto requiere informacion detallada para su desarrollo? sl NO :l
R en cuenta que si el proyecto requiere informacion detallada, el solicitante con el apoyo de las areas asociadas; deben diligenciar las siguientes pa

Discrimine la prioridad del proyecto Alta Media :l Baja :l

VoBo. Presidente Firma Responsable de Solicitud

Nombre:

Cargo:

Fuente: Elaboracién propia
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TRACKER
DE COLOMBIA sis SOLICITUD PARA EL DESARROLLO DE PROYECTOS PAGINA 2DE3

DISPOSICIONES GENERALES Y APROBACION DE DESARROLLO

1. MERCADEO

Estudio de Mercado ¢Anexos? ] I:l

En Colombia existen planificaciones y optimizadores de rutas pero No estan ligados al seguimiento en tiempo real que permite

tomar acciones en el momento.

¢ldentifica riesgos?

Riesgo de modular el servicio de acuerdo al tipo de cliente.

Nombre : Cargo: VoBo. Mercadeo

2. VENTAS

Disposiciones comerciales ¢Anexos? Sl I:l

Empresas de distribucién de productos perecederos y no perecederos

Empresas prestadoras de servicios

¢ldentifica riesgos?

Bajo conocimiento del alcance del servicio

Nombre : Cargo: ‘oBo. Gerencia de Ventas / Televenta

3. JURIDICA (Segun aplique)
Disposiciones legales ¢Anexos? sI I:l NO

Dentro de la naturalidad actual que cumple la compaiia se da cumplimiento a este servicio, no requiere cumplir normas adicionales.

¢ldentifica riesgos?

Nombre : Cargo: VoBo. Juridica
4. GESTION DE CLIENTES
Observaciones ¢Anexos? Si I:l

Como es estructura de servicio, requiere configuracion?

¢ldentifica riesgos?

Nombre : VoBo. Gerencia de Servicios y Gestion de Clientes
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TRACKER
DE COLOMBIA sas SOLICITUD PARA EL DESARROLLO DE PROYECTOS PAGINA 3DE3

DISPOSICIONES GENERALES Y APROBACION DE DESARROLLO

5. DIRECCION DE SERVICIOS TECNICOS

Observaciones Técnicas ¢Anexos? SI NO X
Ninguna Personal Adicional S| NO X

Insumos Adicionales Sl NO X

Gastos Adicionales Sl NO X

¢cldentifica riesgos? Desplazamiento Sl NO X

Nombre: VoBo. Director de Servicios Técnicos

6. GERENCIA DE PRODUCTO Y DESARROLLO

Disposiciones técnicas ¢Anexos? sI I:l NO I:l

* Desarrollo de modulos

* Instalaciones de modulos en servicios de Tracker de Colombia
*Prueba al Cliente

*Capacitacion del servicio

¢ldentifica riesgos?

En la fase de presentacion del funcionamiento en el proceso puede presentar novedades.

Nombre: Cargo: VoBo. Gerencia de Producto y Desarrollo

7. VICEPRESIDENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Disposiciones Financieras ¢Anexos? S| I:l NO

¢ldentifica riesgos?

Nombre : VoBo. Vicepresidencia Administrativa y Financiera

APROBACION FINAL (PRESIDENCIA)

Observaciones finales

Nombre : VoBo. Presidencia




Anexo 33.Cronograma de planeacion del proyecto
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CODIGO FRGPT-002
TRACKER CRONOGRAMA PLANEACION PAGIA ToET
VERSION 2
DE COLOMBIA S48 DEL PROYECTO FECHA DE REVISION 25/00/2017
Proyecto: Modulo Planificacion y Seguimien Aplazamiento: si No Elaboro:
Fecha de inicio: 5/09/2017 Anexos justificacion: Si No Aprobo:
Fecha de 06/11/2017 Nueva fecha de 6
Tiempo total estimado: 42 Dias Nuevo tiempo total estimado: Dias
ITEM ACTIVIDAD ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
5 ]10]20[30[ 5 [10]20] 28] 5[10]20]30| 5 [10]20[30] 5 [10]20[30| 5 [10[20[ 30| 5| 10[20]30| 5] 10]20] 30| 5 [10]20]30| 5[ 10]20[30] 5 10]20]30] 5][10]20]30

Definir alcance técnico del
proyecto

Instruccion de Ingenieria

Revisar si existe
2 |informacion proveniente de
proyectos similares

N/A

Identificar posibles riesgos

3 Formato de i de riesgos
para el proyecto
Documentar los requisitos . )
4 q Instruccién de Ingenierta
funcionales
dentif
5 entilicar rocursos Acta de reunién
necesarios para el proyecto
6 | Identificar el Proweedor Instruccion de Ingenieria

Identificar componentes del
7 | producto (iista de piezas,
software)

Instruccion de Ingenieria

g | Soliciarinfomacion al | Ficha técnica D sobre
proveedor 10s productos o senicios
Preparar muestra o
9 parar mu NA
prototipo
Realizar pruebas a la
10 maestra o prototipo Reporte de pruebas y ensayos
11 | Realizar ajustes derivados

de las pruebas

Reporte de pruebas y ensayos

Presentar resultados a la
12 |Gerencia de Producto para
validacion

Acta de reunién

Realizar ajustes derivados
de la validacion

Reporte de pruebas y ensayos

Identificar equipos de
medicion necesarios

Instruccion de Ingenieria

Identificar si el producto
15 | requiere algin estandar de
empaque

Instruccion de Ingenieria

Realizar descripcion
detallada del

16 funclonamiento de la Instruccion de Ingenieria
muestra o prototipo
s Finalizar proyecto y

entregar a Mercadeo

Acta de entrega de proyectos

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 34.Instruccion de Ingenieria

OMBIA e

INSTRUCCION DE INGENIERIA

1&-GPT-001

PAGIMA

l|Dl|1!

| Mombre del Proyecto:

| ddulo Planificacian y Seguimiento T2

1 Objetivo def Proyecto:

Es contar con una heramienta de seguimiento y trazabilidad para ransportadores de dferentes productos v
senvicios, por ejemplo empresas de distribucion y/o servicos.

2. Alcance técnico del proyecto:

Optimizar y proporcionar una heramienta de planificecion para reducir costos operacionales de las
empresas. La hemamienta brinda informacion para poder tomar decisionss y evidendar por medio de
indicadores la efectividad de la operacian.

3. Requisitos funcdonales del proyecto:

4. Proveedores definidos:

Mombire: VER Cenfro Amdrica

Comtacta: Fedicibe: Manzano

Tekfong BAdwil +3037118153]1 Oficina 50225143245
Cormed Becinbhico: Fehcito mantancd detelinr s co

Produdcto o servico: Widdudo Planificacion y Seguimiento T2

Mota: Puede agregar tantas tablas parz incluir provesdores coma sea necesanio.

5. Componentes del producto: (Hardware y Software)

Software
6. Equipos de medicdon necesarios:
B
| Aprobado | Garente de Producio y Desamolls Fecha 1371072017 | Versidn | 1

Informmacdn confdencal del sstema de Gestion de Calddad o HSE de Tmcker de Colomiia
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INSTRUCCION DE INGEMIERLA PAGIMA 2 BE

Wombre del Proyecto: | Madulo Planificscidn y Seguimiento T2

7. Estandar de empaque (Requerimientos para su transporte)
M8
8. Desoipdon de Fundonamiento Generak

todulo de planificacion, opfimizacon, seguimiento y evaluacion de rutas de ransporte secundario

B.1. Procedimiento de alistamizanto: (5i aphicz)

MR

8.2, Procedimiento de Instalacion: {5i aplica)

M4,

8.3. Procedimiento de configuracien / habilitadon en plataforma: (Si aplica)
1 Creacionde (D {Centros de Distribucion)
2. Creacion de Cientes
3. Creacién de grupos y configuracion de Alias

8.4. Caza fallas Central de Dperaciones: {5 aplica)

5i aplica, pero esta en proceso

B.5. Manual de Usuario: (5i aphic)
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1))

INSTRUCCION DE INGENIERIA

PAGINA 3

DE

13

Nombre del Proyecto:

lMu&Jk) Planificacian y Seguimiento T2

GPS PLANNER

P detektor
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]
[ COLOMERA o INSTRUMCCION DE INGEMIERLS PAGIMA 4 | pe
Mombre del Proyecto: | Mddulo Planilicacian y Seguimients T2

QciEtectoy’ Y remeTe————

DEFMF CENTRIS DE DETRBUCION

Li speidn ématvoi de dwirbocin, me
permiie wrslie, oes, meciiior o
mlrrinar los centeon de dateibutin segin
e necesidud gl suark.

Para Ingrossr & e apclén oontits de
b Biciti, segui s Hgolsntes pasm:

"
u v

"
H .
" .
B .
. I
H ¥

5

= Ingrica Bk SIEhaTa Lo U LU
= Click sobind ek pincips

= CLick -sebig @l mend aplcaciines

= Click schra Plaifonclén & Fulai
= Clck sohna s maal Planer

= Clek sobre Carkrma de Dhir bocide

6 mtew FUUTHY; o i - <

Purtatin Desplepada Cenirm e Ditrbucin

97



TRaczes
[E COLOMBEIA w1s INSTRUCCION DE INGENIERIA PAGINA 5 DE
Nombre del Proyecto: I Maodulo Plarificscion y Seguimiento T2

O Cetektor Mt e o o -
Oafinir Rel de Costro da Distriyocise m
s ettt i |

« Uik sotire ) otdo Madficar

« En ol reciadeo de Croae/ Actuaiizar
Cantro e Dutrbucién, stqui b
SARICNNS PesOs:

+ g o contbye del cenvode
dtribusin

* Salsctionar 19 2008 ssccieds
o cantio de distriucion.

« Che zobre el bttn Asigoar,

& dEtEktOl" L R ]

dodificar ca Centrade Disteld

= Chek sc0/m @l betta Mad vy

+ En al recundio cw Coma JActcnllzar
Cantro de Datrbuckin, seguk bs
Nguieries pasoy;

« Wgrasay ¢ nonbes dal cenyo de
dstribucin

* SARCOI0Nr 13 2002 15000
ol oaetro do cistr buciin

« Cke zobee & botde Asigrer
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THNCEFR
IE EOLOMEH 4 INSTRUM CION OF INGEMIERLA PAGINA [ DE

Nombre del Proyecto: | Ml Plandicacian y Seguimiento T2

6 EIEtEk‘t'DI"’ FUTHE v 7 T R T 300N R N AT

FPara wilmanar wn Regleire:

+ s b (r opoiiin: Cenines di
Distritraciin

+Lititar &l Centro de Divirinciin &
almirar,

» Chek scbre wl Bok i Biminai.

+ Candieme s elimiracts del Cenirp o

Distriticién hacenda che sobre s
bottn Eiminar daf rezsadca

¢ Oetektor = ————

PUNTDS DE LISITA

La opecitst pontas de comrol, Ao parmite careuts, crier, madficer, “efiing’ O cargec e T0Ta maSa los
panicd da cominsd segin s necsdided onluwaio,




[

R
U COLOAER 1as

INSTRUCCION DE INGENIERIA PAGINA 7

[ Nombre del proyecto: [ Mécuto etanificacién y Seguimiento T2

+ ek sobre ol tot0n Asgrer, S 3 -

& C’EtEk‘th' SUTR o sapea aniooms: FRINNE WIS S P ¥ 55
T

LDEFINIR PUNTOS DE VISITA.
Chct en o botéa Asigrar
Ingresar & namee del pantd de control

g o racho éel ponto de contrcl o rado
peodo sor nodificads en forma nberactiva
wtitzando of sceoll gl mcusa sobee |a Qro-carca
ol pusete de sooteel.

Ingrasar batited y brgtod dorde se encuentrs
Ui o punto O costrok, Is ubitacor pede
sar modfcasa on foama Nwactia hackndo
chc 505¢e b geo-cRrca O puete de cortrat y
desplezindsis con el mouse

“ detektcrr RUTR: vt s s ~vmsconsons o 4 wmp v 00

byresar ls have vicid y Fingd &e o wntaro de
visitn Jel pusto de controt

Opcionaiments puade hyresar Infoamackin
sdcions dol punta de contrel
(s ta cuntre Saio)

~ovin
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TRecRER
UE COLOVERA INSTRUCCION DE INGENIERIA PAGINA 8 | pE
Nombre del Proyecto: [ Méduio Branificatian y Seguimiento T2

.

.

ﬁ ClEt.Ekt.Df" RUTE: st mems amcxm: smormennan o arxerm

MOQIFICAR PUNTOS DE VISITA;
Chele w of botsn meditca

= gresy o sonbie de¥ puato de ceotrod

g ® tada del punte e conrol & radb
ek sor nocificod o orna pterectivy
utikzando o sarol del moese sobed 1k Qa0 Corca
del punto de control

gy RULA ¢ knglug Knds sk emuenta
wbizach o punto & coatred; ' uicacide prede
ser mod Scads an forme Interacth hacknde
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Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 35.Formato de evaluacion de pruebas y ensayos

CODIGO FR-GPT-004
TRACKER PAGINA 1 | DE | 1
REPORTE DE PRUEBAS Y ENSAYOS
DE COLOMBIA sas VERSION 1
FECHA DE REVISION 13/10/2017
REPORTE DE PRUEBA No. FECHA DE PLANEACION
OSCAR ALVARADO FECHA DE INICIO
RESPONSABLE(S)
FECHA DE FINALIZACION
PIEZA O PRODUCTO Maodulo Planificacion y Seguimiento T2 TIEMPO TOTAL DE PRUEBA 3 horas
PRUEBA Cumplimiento de visitas
UNIDADES EN PRUEBA 1
SERIALES O ID Placas de vehiculos SRM232 Vv478 MBO531

DESCRIPCION DE LA MUESTRA: |Se procede a realizar el seguimiento del vehiculo SRM232 y se verifica el registro

automatico de visita en cada una de los clientes

CONDICIONES DE PRUEBA:

Vehiculo liviano, con equipo GPS instalado y con un reporte de TX cada 2 minutos,

el trayecto que se realiza es de aproximadamente 3,3 km y se deben generar detenciones de 5 minutos en cada uno de los

clientes.

DESCRIPCION DE LAS PRUEBAS REALIZADAS (Espacio para diligenciar de acuerdo al elemento en prueba, teniendo en

cuenta que se debe identificar la prueba realizada, la especificacion y el resultado).

La unica observacion es que el cliente 3 de visita, no se genero el registro de ingreso,y se debe revisar y ajustar el proceso.

Fuente: Elaboracion propia

107



108

Anexo 36. Carta de cierre de pasantia a satisfaccion

~———

@ TRACKER DE COLOMBIA S.AS. Tel. +(571) 20 88900
“ detektor NIT. 830.141.109 - 1 Linea Nacional Gratuita.
Av. Américas No. 39-79 018000935225

Bogota, Colombia

Bogota, Noviembre 14 de 2017

Sefiores
UNIVERSITARIA UNIAGUSTINIANA
Bogota

Informamos que el (la) sefior (a) DIANA CAROLINA ESCARRAGA DELGADO identificado(a)
con Cedula de Ciudadania No 1.022.352.456 realiz6 la pasantia en nuestra compafiia desde el
1 de Julio de 2017 hasta el 31 de Octubre de 2017 en la implementacion de un plan de mejora
del proceso de Gestion de Proyectos y Soporte Técnico de Segundo Nivel, culminado a
satisfaccion para la empresa.

Sin otro particular,

MARY LUZ MONTEALEGRE MENDEZ

Gerente dg Gestion Humana y Calidad
Tracker de Colombia S.A.S

& detektor | detiektor| & detektor
CAZADOR - ' 'GPS TELEMETRIA

www.detektor.com.co




