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RESUMEN

En el presente trabajo se presenta una propuesta de disefio del Sistema de
Gestion de Calidad para CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE con base en la
NTC-ISO 9001:2008, con el propésito de que este sirva como un aporte para la
implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad en esta empresa.

Con este fin se presenta un diagnéstico de la organizacion, su direccionamiento
estratégico, el instructivo para la elaboracion de formatos documentales y de
registros para el Sistema de Gestion de calidad de la organizacion, el disefio de
caracterizacion de procesos para esta empresa y los formatos documentales y de
registro propuestos para el Sistema de Gestion de Calidad de CJT&T INGENIERIA
DE SOFTWARE basados en los requisitos fijados por la NTC-ISO 9001:2008.

En el diagndstico se refleja la situacion actual de la organizacion respecto a cada
uno de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2008, vy en el direccionamiento
estratégico se presentan la vision, mision y portafolio de servicios de la empresa,
del cual se realiza una pequefia propuesta dandole un enfoque hacia la calidad de
los servicios prestados.

Posteriormente, partiendo de los procesos identificados en el mapa de procesos y
del instructivo para la elaboracion de formatos documentales y de registros para el
Sistema de Gestion de calidad de la organizacion, que se construyeron para la
empresa, se elabora el disefio de caracterizacibn de los procesos para la
organizacién, y teniendo en cuenta esta se realizan también los formatos
documentales y de registro para el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa,
orientdndose todo el presente trabajo por la NTC-ISO 9001:2008, con el fin de que
este sea una contribucion para la organizacién para implementar un Sistema de
Gestidn de Calidad fundamentado en esta misma norma.



ABSTRACT

In this paper is presented a design proposal of quality management system for
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE based on NTC-ISO 9001:2008, with the
intention that this will serve as a contribution to the implementation of a Quality
Management System in this company.

With this purpose is presented a diagnosis of the organization, its strategic
management, the instructive for make the formats documentaries and of record for
the Quality Management System of the organization, the design process
characterization for this company and formats documentaries and of record
proposed for the Management System Quality of CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE based on the requirements set by NTC-1ISO 9001:2008.

In the diagnosis is reflected the current state of the organization against each of
requirements of NTC-ISO 9001:2008, and in the strategic management are
introduced, the vision, mission, and service portfolio of the company, and is made
a small proposal of strategic management, giving it a focus on the quality of
services provided.

Subsequently, based on the processes identified in the process map and of the
instructive for make the formats documentaries and of record for the Quality
Management System of the organization , that were constructed for the
organization, is developed the design process characterization for this company,
and considering this, are also done the formats documentaries and of record
proposed for the Management System Quality of the organization, orienting all this
paper by NTC-ISO 9001:2008, in order that this be a contribution to the
organization to implement a Quality Management System based on the same
standard.
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INTRODUCCION

Actualmente, las empresas emplean diversas herramientas de gestion con el fin
de incrementar su competitividad en un entorno que cada vez es mas exigente,
tanto por la dindmica de los cambios como por el incremento de la competencia y
de clientes sofisticados. Por este motivo, un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la NTC-ISO 9001:2008 se constituye en una oportunidad para las
organizaciones de fortalecerse e incrementar su competitividad, ya que esta
herramienta de gestion permite incrementar su capacidad para responder a los
requisitos de sus clientes una vez cumplidos los requisitos que la norma exige y a
través de un mejoramiento continuo.

Como una forma de contribuir al fortalecimiento de una organizacion de la region
el presente trabajo ha sido desarrollado en la empresa CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE, con el fin de generar un aporte que le sirva de apoyo para
implementar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC-ISO 9001:2008, que
le permita obtener una mayor competitividad.

Teniendo en cuenta lo anterior en el presente trabajo se presenta el instructivo
para la elaboracion de formatos documentales y de registros para el Sistema de
Gestion de calidad de la organizacion, el disefio de caracterizacion de procesos y
los formatos documentales y de registro propuestos para el Sistema de Gestion de
Calidad de CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE con base en la NTC-ISO
9001:2008, con el fin de generar una contribucidon que apoye una implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad fundamentado en esta norma, ya que con
esta propuesta de disefio del Sistema de Gestidon de Calidad se aporta a la gestién
de los procesos de la empresa, debido a que se pretende que al ser implementada
por la organizacién se genere una identificacion y comprension de los procesos y
sSu mejora continua a partir de los datos, informacién y evidencia obtenidos con la
documentacién propuesta.
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1. GENERALIDADES

1.1 TEMA

Documentacion de un Sistema de Gestion de Calidad con base en la NTC-ISO
9001:2008

1.2 PROBLEMA

1.2.1 Planteamiento del problema. CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE es
una organizacion que se preocupa por brindar servicios de calidad que satisfagan
las necesidades y expectativas de sus clientes, no obstante, esta empresa no
cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad implementado que le sirva como
herramienta para incrementar su capacidad para responder a los requisitos de sus
clientes.

Asi mismo, aunque en esta organizacion el personal tiene un conocimiento de los
procesos que se desarrollan, no se cuenta con una identificacion de todos estos
que posibilite su comprension, razon por la cual es necesario el determinar un
disefio de caracterizacion de procesos que brinde una informacion general de
cada uno de estos, con el fin de tener una base comprensible a partir de la cual se
puedan generar mejoras a la gestion de cada proceso.

Por otra parte, para prestar sus servicios CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE
pretende enfocar cada una de sus actividades en el cumplimiento de los requisitos
de sus clientes, sin embargo, para cumplir con este propésito actualmente la
empresa maneja por correo electronico un solo documento, conocido como
Documento de Analisis de Requerimientos, en el cual se consignan algunos
aspectos referentes a la prestacion de los servicios, y se desarrollan acciones
informales de revisibn de resultados por parte de la direcciébn y entrevistas
informales a clientes, de las cuales no quedan registros.

Teniendo en cuenta lo anterior, debido a que el documento manejado por la
organizacion no tiene un formato definido en el que pueda identificarse con
facilidad cada elemento que contiene, ni tampoco contiene todos los elementos
gue son necesarios para un mejoramiento continuo de la calidad de los servicios, y
considerando que el no documentar las acciones efectuadas no permite generar
un seguimiento, medicion y mejora de los procesos, se hace necesario generar un
instructivo para la elaboracion de formatos documentales y de registros para el
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, con el fin expresar la uniformidad
con que deben contar los documentos que se elaboren, y aportar a la comprension
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del disefio de caracterizacion de procesos y los formatos documentales y de
registros que se proponen en el presente trabajo.

Ademas, con la propuesta de los formatos documentales y de registro basada en
los requisitos fijados por la NTC-ISO 9001:2008 que se presenta en este trabajo,
se genera un aporte para la implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad en
esta organizacion, al estar fundamentados en el instructivo para la elaboracion de
formatos documentales y de registros que se propone, ya que con estos formatos
se tiene la oportunidad de mejorar la gestion de algunos procesos mediante los
datos, informacién y evidencia que proporcionarian una vez implementados.

1.2.2 Formulacion del problema. ¢(Cémo disefiar el Sistema de Gestion de
Calidad para CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE con base en la NTC-ISO
9001:20087

1.2.3 Sistematizacion del problema:

e (Cudl es la situacion actual de CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE respecto
a cada uno de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2008?

e ;Qué factores criticos se requiere identificar para disefiar un Sistema de
Gestién de Calidad en CIJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE?

e ;/Qué estructura deben tener los documentos del Sistema de Gestion de
Calidad basados en los requisitos fijados por la NTC-1ISO 9001:2008 para CIJT&T
INGENIERIA DE SOFTWARE?

e ¢Qué formatos documentales y de registro basados en los requisitos fijados por
la NTC-ISO 9001:2008 se constituyen en un aporte al Sistema de Gestion de
Calidad de CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General. Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en
los requisitos fijados por la NTC-ISO 9001:2008 para CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE
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1.3.2 Objetivos Especificos:

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE respecto a cada uno de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2008

e Diseflar una caracterizacion de procesos para CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE.

e Proponer un instructivo para la elaboraciéon de formatos documentales y de
registro para el Sistema de Gestion de Calidad de CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE.

e Proponer formatos documentales y de registro basados en los requisitos fijados
por la NTC-ISO 9001:2008 como un aporte para el Sistema de Gestién de Calidad
de CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE.

1.4 JUSTIFICACION

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad se constituye en una
oportunidad para las organizaciones de fortalecerse y mejorar continuamente, ya
que el implementarlo, mantenerlo y mejorarlo exige de una organizacion el
incrementar su capacidad para responder a los requisitos de sus clientes, lo que
conlleva a una mejora de su imagen corporativa y su competitividad.

Para el caso de CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE el implementar un Sistema
de Gestion de Calidad bajo la NTC-ISO 9001:2008 se constituye en un medio
formal para mejorar continuamente sus procesos, lo cual permitira incrementar la
eficiencia y eficacia de la organizacion. Es por este motivo, que como una forma
de contribuir a su implementacion, en el presente trabajo se presenta el instructivo
para la elaboracién de formatos documentales y de registros para el Sistema de
Gestidn de calidad de la organizacion, el disefio de caracterizacion de procesos y
una propuesta de los formatos documentales y de registro para el Sistema de
Gestion de Calidad de CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE con base en la NTC-
ISO 9001:2008.

El instructivo para la elaboracién de formatos documentales y de registros para el
Sistema de Gestion de calidad de la organizacién se realiza con el propésito de
proporcionar la estructura que deben tener los documentos del Sistema de
Gestidon de Calidad basados en los requisitos fijados por la NTC-ISO 9001:2008
para CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE, facilitando la elaboracion de los
formatos documentales y de registros que la organizacion requiera y la
comprension del disefio de caracterizacion de procesos y los formatos
documentales y de registros que se proponen en el presente trabajo.
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El disefio de caracterizacion de procesos para CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE, se efectta con el propdsito de que este le permita a todo el personal
tener una mayor claridad y comprension de sus procesos, con el fin de facilitar su
gestion y la identificacion de mejoras en estos, que conlleven a un incremento de
la eficiencia y eficacia de la organizacion.

El instructivo para la elaboracion de formatos documentales y de registros y la
propuesta de los formatos documentales y de registro del Sistema de Gestion de
Calidad para CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE se realizan con el propdésito de
que estos le sirvan como herramienta para desarrollar una gestion formal de sus
procesos, que le permita obtener datos, informacion y evidencias que al ser
analizados se constituyan en una base objetiva para la toma de decisiones, que
conlleven a un mejoramiento continuo de los procesos, y con ello a una mayor
capacidad de la organizacion para cumplir con los requisitos de sus clientes.

1.5 METODOLOGIA

1.5.1 Fuentes de informacién primaria. Para el presente trabajo se emplearon
como fuentes de informaciébn primaria entrevistas no estructuradas vy
semiestructuradas.

La entrevista que se empled para recolectar la informacion con la cual se realizo el
diagnoéstico fue semiestructurada, ya que se emplearon las preguntas
determinadas en la lista de chequeo ...ubicada en el ANEXO A. LISTA DE
CHEQUEO DEL SGC..., y se realizaron preguntas no estructuradas con el fin de
profundizar en las respuestas obtenidas.

Por otra parte, las entrevistas realizadas para recolectar la informacion empleada
en el disefio de caracterizacion de procesos y la propuesta de los formatos
documentales y de registro fueron no estructuradas, y se tomé como base los
formatos de caracterizacion de procesos empleados en este trabajo para generar
las preguntas no estructuradas.

1.5.2 Fuentes de informacion secundaria. Para el presente trabajo se
emplearon como fuentes de informacién secundaria la NTC-ISO 9001:2008, la
NTC-ISO 19011:2011, informacion obtenida de internet, y la informacién obtenida
de los moédulos del Diplomado en Implementacién Sistema de Gestion de la
Calidad Norma I1SO 9001:2008 de la Universidad de Nariio.
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2. DIAGNOSTICO DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1.1 CJT&T |INGENIERIA DE SOFTWARE. CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE es una compafia dedicada al desarrollo e implantacion de software a
la medida y a la comercializacién de software y hardware.

2.1.2 Misién. Ofrecemos servicios para el uso y aprovechamiento de la
tecnologia informética, brindamos soluciones de calidad, eficiencia y efectividad.
Optimizamos procesos empresariales con la constante investigacion de las
bondades que permite la tecnologia informatica.

2.1.3 Vision. Ofrecemos servicios para el uso y aprovechamiento de la
tecnologia informética, brindamos soluciones de calidad, eficiencia y efectividad.
Optimizamos procesos empresariales con la constante investigacion de las
bondades que permite la tecnologia informatica.

2.1.4 Portafolio de servicios. Los servicios ofrecidos por CIJT&T INGENIERIA
DE SOFTWARE son los siguientes:

e Desarrollo de software a la medida: en este servicio se ofrece:

- Andlisis, disefio, desarrollo e implantaciébn de productos que satisfagan
necesidades puntuales.

- Disefio de estrategias de evaluacion para seleccion de personal administrador
de infraestructuras tecnolégicas.

- Disefio de estrategias de evaluacion para seleccion de los mejores usuarios que
hagan uso de los sistemas de informacién empresariales.

- Mantenimiento de software para corregir fallas, mejorar el desempefio o adaptar
los sistemas de informacion a la continua evolucion de la organizacion.

e Dotacion en infraestructura base: en este servicio se ofrece:
- Asesoria y venta de servidores IBM.
- Asesoria y venta de equipos de computo.

e Servicios de bases de datos Oracle: en este servicio se ofrece:
- Licenciamiento.

- Instalacion del software.

- Migracion.
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- Administracion de base de datos.
- Afinamiento de la base de datos.

e Medical Center
Se ofrece un software disefiado para IPS’s de primero y segundo nivel.

2.2 DIAGNOSTICO SITUACIONAL ACTUAL

Para realizar este diagnostico se empleé como herramienta de andlisis una lista de
chequeo que incluye todos los requisitos de la NTC-1SO 9001:2008...ubicada en el
ANEXO A. LISTA DE CHEQUEO DEL SGC.... Se debe tener en cuenta que
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE no cuenta con un SGC implementado, por
tal motivo, para elaborar este diagndstico se han tenido en cuenta los avances que
esta organizacion tiene hasta el momento relacionados con cada uno de los
requisitos de la NTC-ISO 9001:2008. A continuacion se presentan los hallazgos
obtenidos a partir de este diagndstico, desde el capitulo 4 hasta el capitulo 8 de la
norma, con sus respectivos apartados.

2.2.1 Sistema de gestion de la calidad

2.2.1.1 Requisitos generales. En CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE no se
ha implementado SGC, no obstante, se procura mejorar continuamente la eficacia
de los procesos mediante entrevistas informales que se realiza a los clientes e
identificacion de nuevas herramientas que posibiliten facilitar el trabajo y mejorar la
calidad.

El personal conoce los procesos desarrollados por la organizacion, no obstante, la
identificacion y determinacion de la secuencia de estos no se ha plasmado en
documentos, y hasta el momento se ha avanzado con el establecimiento de la
relacion de actividades administrativas y comerciales.

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE emplea los requerimientos fijados por sus
clientes como criterios para la operacion y control de los procesos, es asi como
por ejemplo, en la comercializacién de hardware se identifica las caracteristicas
que el cliente espera que el producto entregado cumpla, y de acuerdo a estas se
realiza la compra al proveedor para que en la entrega el producto cumpla con los
requisitos fijados por el cliente. Asimismo, la organizacion ha establecido métodos
gue deben emplearse para la operacion y control de los mismos, entre los cuales
se encuentra en el servicio de desarrollo de software a la medida el emplear
métodos de estimacion para determinar el tamafio de software y el tiempo para su
desarrollo. Tanto los requerimientos de los clientes como los métodos fijados por
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la organizacion se encuentran consolidados en el Documento de Andalisis de
Requerimientos que la organizacién maneja por correo electrénico.

La asignacion de recursos se lleva a cabo teniendo en cuenta los requisitos de los
clientes, para lo cual se emplea el Documento de Analisis de Requerimientos, en
el que se encuentran identificadas las necesidades del servicio solicitado, fijando
en este mismo documento los recursos requeridos y la disponibilidad que la
empresa tiene de estos para responder a los requisitos del cliente.

Ademas, en esta organizacién se realiza un seguimiento y control de los procesos
empleando acciones preventivas y acciones correctivas. En cuanto a las acciones
preventivas, puede mencionarse la ejecucion de pruebas del producto realizada en
el servicio de desarrollo de software a la medida, que se efectian para verificar
que el producto cumpla con los requerimientos fijados por el cliente, y respecto a
las acciones correctivas en este mismo servicio, cuando el software no cumple con
los requisitos del cliente se programa una fase de correccion, que implica ajustar
la codificacion hasta que el producto cumpla los requerimientos del cliente,
empleando para esta fase el mismo Documento de Analisis de Requerimientos, en
el cual también se consignan las acciones preventivas y correctivas a ejecutar.

Para mejorar continuamente la eficacia de los procesos en CJT&T INGENIERIA
DE SOFTWARE se realizan entrevistas informales a los clientes, con el fin de
verificar si se ha cumplido con sus requisitos, en que aspectos se han tenido fallas
y en cuales se puede mejorar, ademas, se realiza identificacion de nuevas
herramientas que permitan facilitar el trabajo y mejorar la calidad.

La organizacion subcontrata una psicOloga para la ejecucion de pruebas
psicotécnicas empleadas en el proceso de seleccidén de personal.

2.2.1.2 Requisitos de la documentacion. Debido a que no se ha implementado
SGC esta organizaciéon no dispone de manual de calidad, ni de politica y objetivos
de calidad, aunque si se tienen establecidos objetivos generales, en los cuales se
ha fijado uno orientado a generar clientes totalmente satisfechos y la confiabilidad
en la calidad de los servicios ofrecidos.

Los documentos empleados en CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE son
utilizados por el personal basados en su experiencia, y por el momento no se ha
fijado un procedimiento documentado en el que se establezcan los controles
requeridos para documentos y registros. Ademas, se resalta que los documentos
empleados en la organizaciéon se manejan principalmente por el correo electronico
de la empresa, el cual se encuentra organizado por las carpetas: clientes,
proveedores y asuntos internos.
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2.2.2 Responsabilidad de la direccién

2.2.2.1 Compromiso de la direccion. Debido a que no se ha implementado
SGC, por el momento no se han formulado y desplegado politica y objetivos de
calidad. Sin embargo, la alta direccion desarrolla un liderazgo en la formulacion de
objetivos generales y metas, y es de resaltar que una de ellas ha hecho evidente
la intencidon de la direccion de implementar un SGC, al pretender obtener una
certificacion en calidad.

Ademas, la alta direccion realiza una reunidon general cada tres meses, con el fin
de realizar una revision de los resultados y de generar un espacio mas de
comunicacion.

2.2.2.2 Enfoque al cliente. La organizacion identifica continuamente las
necesidades y expectativas de sus clientes, ya que los servicios que ofrece parten
de los requisitos fijados por ellos en sus pedidos para desarrollar todos los
procesos, con el fin de cumplir con los requerimientos fijados por estos.

Ademas, en esta empresa se realizan entrevistas informales a los clientes
mediante las cuales se pretende identificar la percepcion que el cliente tiene
respecto al cumplimiento de sus requisitos.

La organizacion no ha determinado requisitos legales y reglamentarios aplicables
a los servicios ofrecidos.

2.2.2.3 Politica de la calidad. La organizacion no ha establecido su politica de
calidad, sin embargo, se entienden y consideran las necesidades y expectativas
de los clientes, debido a que es esencial en la prestacion de los servicios ofrecidos
el contar con los requisitos fijados por cada cliente con el fin de orientar todos los
procesos hacia el cumplimiento de estos, es por ello que la empresa identifica
estos requisitos en el Documento de Analisis de Requerimientos.

Aungue no se ha determinado una politica de calidad la organizacién tiene un
compromiso con la mejora continua y con el cumplimiento de requisitos, que se ve
reflejado en las entrevistas informales que la organizacion lleva a cabo con sus
clientes, en la identificacion que realiza de nuevas herramientas que posibiliten
facilitar el trabajo y mejorar la calidad, y en el establecimiento y ejecucién de
acciones preventivas y acciones correctivas. Las acciones preventivas y
correctivas se establecen en el Documento de Analisis de Requerimientos.

La organizaciébn no ha establecido una politica de calidad. Sin embargo, sus
objetivos organizacionales, los cuales se encuentran en el portal interno de la
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organizaciéon, son revisados y ajustados anualmente, y ademas, se fijan en el
Documento de Andlisis de Requerimientos objetivos especificos para cada pedido,
los cuales se orientan a cumplir los requisitos establecidos por cada cliente.

2.2.2.4 Planificacion. No se han establecido objetivos de calidad, no obstante,
la empresa tiene establecidos objetivos organizacionales, que se encuentran en el
portal interno de la empresa, y para cada pedido son fijados objetivos especificos
en el Documento de Analisis de Requerimientos, los cuales exigen en cada nivel y
en cada funcién una orientacion de sus esfuerzos para cumplir los requisitos de
los clientes.

Aungue no se han establecido politica y objetivos de calidad, se han fijado metas
medibles, que se encuentran en el portal interno de la organizacion, las cuales
impactan la calidad de los servicios ofrecidos al estar enfocadas en aspectos
referentes al personal, clientes, reinversion e infraestructura.

En los servicios ofrecidos se fijan, en el Documento de Analisis de
Requerimientos, objetivos especificos para cada pedido, por lo cual se da una
contribucion individual para su logro en la medida en que el objetivo especifico se
relaciona con la funcion de cada persona, dependiendo de los requerimientos
especificados por cada cliente y del servicio solicitado por este.

Tanto los objetivos generales como los objetivos especificos para cada pedido se
fijlan de acuerdo a la disponibilidad de recursos con que cuenta la empresa para
cumplirlos.

La Asignacion de recursos en los servicios ofrecidos para cumplir los objetivos
especificos de cada pedido se encuentra consignada en el Documento de Analisis
de Requerimientos.

La organizacién configura en su planificacion el Documento de Andlisis de
Requerimientos, en el cual se encuentran establecidos los requerimientos del
cliente, los objetivos especificos del pedido, los métodos para la operacion y el
control, la asignacion de recursos y las acciones preventivas y correctivas a
ejecutar, con lo cual se pretende asegurar el cumplimiento de los requisitos de los
clientes, asi como el logro de los objetivos especificos fijados para cada pedido en
los servicios que se ofrece.

Aunque la organizacién no ha implementado SGC, sus procesos se orientan a
cumplir los requisitos fijados por los clientes, por lo cual en la empresa se realiza
verificacion de la disponibilidad de recursos, con el fin de asegurarse de tener la
capacidad de cumplir con los requisitos del cliente antes de adquirir el compromiso
con este. Esta verificacibn hace parte del Documento de Analisis de
Requerimientos.
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2.2.2.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion. Por el momento no se han
establecido documentos en los que se reflejen las responsabilidades del personal.
Sin embargo, los miembros del personal las conocen por la experiencia que han
adquirido en la empresa, y a los nuevos empleados se les dan a conocer sus
responsabilidades verbalmente en la induccion.

Aunque la organizacion no ha implementado un SGC, la gerencia se retroalimenta
del desempefio en los procesos mediante las reuniones trimestrales que se
realizan con todos los miembros del personal, en las cuales se tratan entre otros
aspectos los logros obtenidos y las no conformidades o defectos, quejas y
reclamos en caso de que se presenten o identifiquen a partir de las entrevistas
informales realizadas a los clientes.

Ademas, aunque la organizacién no cuente con SGC en su planificacién se
construye el Documento de Andlisis de Requerimientos, con el cual se pretende
asegurar el cumplimiento de los requisitos de los clientes.

También, en esta empresa se pretende mejorar continuamente la eficacia de los
procesos realizando entrevistas informales a los clientes e identificando nuevas
herramientas que posibiliten facilitar el trabajo y mejorar la calidad.

Por el momento no se desarrollan actividades para promover la toma de
conciencia acerca de los requisitos del cliente.

Las reuniones trimestrales a las que asisten todos los miembros del personal son
el espacio generado para realizar un proceso de comunicacion que enfatiza en la
retroalimentacion acerca del cumplimiento de los requisitos, objetivos y logros y en
la mejora en el desempefio de los procesos y la eficacia de la organizacion, ya que
en estas reuniones se tratan entre otros aspectos los logros obtenidos que
implican el cumplimiento de los requisitos del cliente, y las no conformidades o
defectos y las quejas y reclamos en caso de que se presenten o identifiquen a
partir de las entrevistas informales realizadas a los clientes, con el fin de identificar
acciones para mejorar el desempefio de los procesos y la eficacia organizacional.

La alta direccion asegura que los procesos de comunicacién interna son
adecuados, y que sus empleados conocen a donde acudir por la informacion que
requieran para cumplir con sus funciones, ya que el personal puede hacer llegar
sus requerimientos de informacién, sugerencias e informe sobre cumplimiento de
objetivos a través del correo electronico de la empresa, el portal interno o
reuniones generadas espontaneamente.

2.2.2.6 Revision por la direccion. La organizacion no tiene implementado un
SCG, sin embargo, la alta direccion realiza trimestralmente una revision de los
estados financieros y se reune con todo el personal para tratar entre otros
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aspectos los logros obtenidos y las no conformidades o defectos, quejas y
reclamos en caso de que se presenten o identifiquen a partir de las entrevistas
informales realizadas a los clientes.

Aunque la empresa no cuenta con SGC, la revision trimestral que realiza la alta
direccion toma como informacién de entrada los estados financieros, y a partir de
las reuniones trimestrales de personal los logros obtenidos y las no conformidades
y defectos, asi como las quejas y reclamos presentados o identificados a partir de
las entrevistas informales realizadas a los clientes. Por lo tanto, puede afirmarse
que la informacion de entrada para la revision realizada por la alta direccion es
valida, al considerarse algunos aspectos mencionados por la NTC-ISO 9001:2008,
sin embargo, al no contarse con un SGC implementado, es de entender que
aspectos como los resultados de auditoria mencionados por esta horma no son
considerados en esta organizacion.

Debido a que la organizacion no ha implementado SGC, tampoco se ha
establecido politica y objetivos de calidad. Sin embargo, la organizacién ajusta los
objetivos organizacionales anualmente teniendo en cuenta las revisiones que la
alta direccién realiza trimestralmente, y son publicados en el portal interno de la
empresa. Ademas, en cuanto a los objetivos especificos para cada pedido, estos
son fijados en el Documento de Analisis de Requerimientos de acuerdo a los
requisitos de cada cliente.

En la revision trimestral realizada por la alta direccion se identifican acciones para
mejorar el desempefio de los procesos y la eficacia durante las reuniones
trimestrales a las que asisten todos los miembros del personal, a partir de los
temas tratados, entre los cuales pueden mencionarse los logros obtenidos, y las
no conformidades o defectos, quejas y reclamos presentados o identificados a
partir de las entrevistas informales realizadas a los clientes.

En la revisiobn que la direccion lleva a cabo en el Ultimo mes de cada afio, de
acuerdo a la proyeccibn que se hace de la organizacion, se realiza la
reformulacion de los objetivos y metas organizacionales, que son publicados en el
portal interno de la organizacién, y se reasignan los recursos para cumplirlos. Sin
embargo, en la reasignacion de recursos se tiene en cuenta asignar los recursos
necesarios para cumplir los requisitos de los clientes en sus futuros pedidos, por lo
cual los recursos se asignan teniendo en cuenta también la proyeccion de ventas
fijada.

28



2.2.3 Gestion de los recursos

2.2.3.1 Provisién de recursos. Aunque esta organizacion no tiene implementado
un SGC, la asignacion de recursos se lleva a cabo teniendo en cuenta los
requisitos de los clientes, es por ese motivo que en el Documento de Andlisis de
Requerimientos, donde se encuentran establecidos estos requisitos, se identifica
también los requerimientos del servicio solicitado y se fijan los recursos de
acuerdo a esta informacion y a la disponibilidad que la empresa tiene de estos.

2.2.3.2 Recursos humanos. La empresa promueve la participacion de las
personas para la mejora de la eficacia y la eficiencia de la organizacion a través de
las reuniones trimestrales, reuniones espontaneas, el portal interno de la empresa
y el correo electronico de la organizacion, ya que a través de estos medios y
espacios de comunicacién el personal puede dar a conocer sugerencias o informar
sobre aspectos que afecten la eficiencia y eficacia organizacional y sobre los que
Se requiere ejecutar acciones.

La organizacion no ha determinado la competencia que requiere el personal para
cada cargo, sin embargo, se exige que las personas cumplan con ciertos aspectos
que implicitamente se requieren para desempefarse en cada cargo, por ejemplo,
en el caso de los ingenieros se requiere que sean ingenieros de sistemas, con el
fin de que tengan la educacioén y habilidades apropiadas para desarrollar software.

La organizacion programa capacitaciones al personal cuando se identifica que
estas son requeridas para responder a las necesidades actuales y préximas.

2.2.3.3 Infraestructura. La organizaciobn asegura que la infraestructura sea
apropiada para la consecucién de los objetivos de la organizacion y para la
operacion de sus procesos. Por este motivo, respecto a las instalaciones fisicas,
para este afio se pretende adquirir una sede propia con el fin de generar un mejor
ambiente de trabajo, que cuente con un espacio mas amplio, con menos ruido y
donde se tengan espacios para recreacion.

Ademas, respecto a los equipos para los procesos, tanto hardware como software,
se busca estar actualizados en la oferta del mercado de tecnologia para decidir
respecto a nuevas adquisiciones, y se realiza mantenimiento anual de hardware y
actualizacion de software en promedio mensualmente.

En cuanto a la comunicaciéon con el cliente, se utilizan diferentes medios para
generar comunicacion bilateral, empleando teléfono, celular, correo electronico,
skype y contacto personal. Por otro lado, para la comunicacion interna se emplean
el portal interno, el correo electronico de la empresa y las reuniones.
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2.2.3.4 Ambiente de trabajo. La organizacion pretende asegurar un ambiente de
trabajo adecuado consistente con los requerimientos y necesidades de los
procesos con respecto al cumplimiento de los requisitos del producto, es por esta
razén que las instalaciones cuentan con buena iluminacion y el espacio de trabajo
tiene una distribucion de acuerdo a las funciones. Ademas, se pretenden adquirir
para este afo una sede propia, con el fin de generar un mejor ambiente de trabajo
gue cuente con un espacio mas amplio, con menos ruido y espacios para
recreacion.

2.2.4 Realizacion del producto

2.2.4.1 Planificacion de la realizacion del producto. La planificacion para la
realizacion del producto puede identificarse en el Documento de Andlisis de
Requerimientos en el cual se encuentran establecidos la definicibn de las
actividades y secuencias requeridas para el cumplimiento de los requisitos del
cliente, los objetivos y requisitos especificos para el servicio en cada pedido, los
criterios y métodos para la operacion y control de los procesos, asi como el
seguimiento y control a realizar sobre las actividades y procesos requeridos. Por el
momento la organizacion no ha definido registros que deban llevarse.

La planificacion se ha documentado en el Documento de Analisis de
Requerimientos, donde se establecen objetivos especificos para el pedido, los
requerimientos del cliente, requerimientos del servicio solicitado por el cliente,
disponibilidad de recursos, asignacién de recursos, cronograma, métodos para
operacion de los procesos, pruebas programadas y/o verificacién del producto.

2.2.4.2 Procesos relacionados con el cliente. La interaccion con los clientes se
efectla a través de teléfono, celular, correo electrénico, skype y contacto personal,
con el fin de definir sus necesidades y expectativas. Ademas, la organizacion
identifica requisitos que no son establecidos por el cliente pero que son necesarios
para prestacion del servicio, los cuales se encuentran especificados en los
métodos para la operacion de los procesos que se encuentran en el Documento
de Andlisis de Requerimientos.

Antes de establecer el Documento de Analisis de Requerimientos, la organizacion
construye un Documento de Pre andlisis, mediante el cual se presenta los
requerimientos del cliente, las caracteristicas del servicio solicitado, tiempo de
entrega y precio. Este documento es sometido a aprobacion del cliente.

Ademas, antes de comprometerse con el cliente la organizacion realiza una
verificacion de la disponibilidad de recursos, con el fin de asegurar que la empresa
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tiene la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente. Esta verificacion hace
parte del Documento de Andlisis de Requerimientos.

Los medios de comunicacion que ha establecido la empresa con sus clientes son
contacto personal, teléfono, celular, correo electréonico y skype, con el fin de
brindar informacion sobre sus productos, atencion, pedidos, respuesta a
solicitudes y requerimientos, y en general para establecer la interaccion con los
clientes, con el fin de generar una retroalimentacion con ellos.

2.2.4.3 Disefio y desarrollo. Este apartado puede aplicarse al servicio de
desarrollo de software a la medida, ya que en este servicio la organizacion se
encarga de generar software. Sin embargo, este apartado no puede ser aplicado a
la comercializacion de hardware y software, ya que en este servicio no lleva a
cabo un proceso de produccion.

Ademas para el caso de desarrollo de software a la medida, la planificacion del
disefio y desarrollo puede identificarse en la planificacién general del servicio.

Teniendo en cuenta lo anterior, la organizacion lleva a cabo procesos de disefio y
desarrollo para el servicio de software a la medida, para los cuales se establecen
en el Documento de Andlisis de Requerimientos métodos para la operacién de
estos procesos y pruebas al software desarrollado para verificar que este cumpla
con los requisitos que los clientes han fijado en su pedido.

Para cada pedido realizado por los clientes en el servicio de desarrollo de software
a la medida se establece en el Documento de Andlisis de Requerimientos
objetivos especificos para el pedido, los requerimientos del cliente, requerimientos
del servicio, disponibilidad de recursos, asignacién de recursos, cronograma,
métodos para operacion de los procesos y pruebas programadas.

Los datos de entrada para el proceso de disefio y desarrollo en el servicio de
desarrollo de software a la medida son los requerimientos que el cliente establece
en su pedido y los métodos de operacion gque la organizacién ha establecido, los
cuales se especifican en el Documento de Andlisis de Requerimientos.

Los datos de salida del proceso de disefio y desarrollo en el servicio de desarrollo
de software a la medida se encuentran establecidos en el Documento de Analisis
de Requerimientos, estos son: objetivos especificos del pedido, requerimientos del
cliente, requerimientos del servicio, disponibilidad de recursos, asignacion de
recursos, cronograma, metodos para operacion de los procesos y pruebas
programadas.

Debido a que la planificacién del disefio y desarrollo puede identificarse en la
planificacion general del servicio de desarrollo de software a la medida, plasmada

31



en el Documento de Analisis de requerimientos, el proceso de revision, verificacion
y validacion se ejecuta informalmente durante la construccién este documento.

En la planificacion del servicio de desarrollo de software se establecen en el
Documento de Analisis de Requerimientos pruebas, con las cuales se busca
asegurar que el software desarrollado cumpla con los requisitos del cliente en
cuanto a disefio, funciones y desempefio.

Debido a que la planificacion del disefio y desarrollo puede ser identificada en la
planificacion general del servicio de desarrollo de software a la medida, el
documento en el que se encuentran elementos de entrada y salida para el disefio
y desarrollo es el Documento de Analisis de Requerimientos, al cual tiene acceso
el personal para orientar las actividades que se llevan a cabo en los procesos
involucrados en el servicio de desarrollo de software a la medida.

Ademas, respecto al control de cambios, este implica ajustar el Documento de
Andlisis de Requerimientos a los cambios que se requiere por solicitud del cliente
0 porgue el software no cumple con los requisitos fijados por el cliente en las
pruebas realizadas.

2.2.4.4 Compras. Para la comercializacién de software y hardware el proceso de
compras se realiza con base en los requisitos fijados por el cliente, los cuales se
encuentran identificados en el Documento de Analisis de Requerimientos, y otros
criterios fijados por la organizaciéon, como son el adquirir los productos de
empresas posicionadas, que brinden productos de Ultima tecnologia, de calidad y
confiabilidad, de tal manera que se adquiere el hardware o software a través del
proveedor, se verifica que el producto cumpla los requisitos del cliente y se realiza
la entrega.

En cuanto al proceso de compras realizado para prestar el servicio de desarrollo
de software a la medida, la organizacién adquiere paquetes de software para
codificacion, disefio y pruebas de empresas posicionadas, que brinden productos
de ultima tecnologia, de calidad y confiabilidad.

No se han establecido en documentos los criterios para la seleccion de
proveedores, ni registros para llevar a cabo una evaluacion y re-evaluacion de
estos. Sin embargo, para la comercializacion de software y hardware, en el
proceso de compras se toma como criterios de seleccion de proveedores los
requisitos establecidos por el cliente.

Aunqgue no se tiene implementado un SGC, los criterios para realizar las compras

en el servicio de desarrollo de software a la medida son que el proveedor este
posicionado y ofrezca productos de ultima tecnologia, de calidad y confiabilidad.
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Estos criterios no se encuentran establecidos en algin documento, no obstante,
son los que implicitamente se aplican.

Ademas, en la comercializacion de software y hardware se aplican implicitamente
los mismos criterios mencionados anteriormente, pero, ademas se toman como
criterios los requisitos fijados por el cliente, los cuales se encuentran establecidos
en el Documento de Analisis de Requerimientos.

Los datos de compras no contienen informacion relacionada con requisitos
especificos acerca del control, las competencias, los equipos y el SGC del
proveedor. Sin embargo, en la comercializacion de hardware y software si esta
contenida la informacion relacionada con los requisitos de los productos a
comprar, que se encuentra establecida en el Documento de Andlisis de
Requerimientos como requerimientos del cliente.

La organizacién realiza verificacion sobre los productos comprados para la
comercializacién de hardware y software, identificando que estos cumplan con los
requisitos establecidos por el cliente antes de ser entregados.

Las disposiciones consideradas para realizar la verificacion del producto en las
instalaciones del proveedores, de la organizacion y antes y durante la entrega del
producto al cliente en la comercializacion de hardware y software son los
requisitos del cliente fijados en el Documento de Analisis de Requerimientos.

2.2.4.5 Produccion y prestacion del servicio. En la planificacion y la prestacién
de los servicios ofrecidos se define y se tiene en cuenta el Documento de Analisis
de Requerimientos, en el cual se establecen objetivos especificos del pedido,
requerimientos del cliente, requerimientos del servicio, disponibilidad de recursos,
asignacion de recursos, cronograma, métodos para operacion de los procesos y
pruebas programadas y/o verificacion del producto.

La organizacion por el momento no cuenta con documentacion de los instructivos
o procedimientos. Sin embargo, si se tiene en cuenta la disponibilidad vy
mantenimiento de los equipos de operacion y control requeridos, motivo por el cual
se realiza mantenimiento anual al hardware y actualizacion en promedio mensual
del software.

Ademas, aunque la organizacion no ha establecido en documentos las
competencias del personal involucrado en las operaciones, si se considera que
este cumpla con unos aspectos o criterios que implicitamente se requieren para
desempenfarse en cada cargo.

La empresa también pretende asegurar la disponibilidad del material requerido
para la prestacion del servicio, es por esta razon que en el Documento de Analisis
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de Requerimientos se establecen los requerimientos del servicio, la disponibilidad
de recursos y la asignacion de estos.

En cuanto a las disposiciones relativas a la entrega, se fija un cronograma, con el
fin de que esta se realice en la fecha establecida.

Aunque para el servicio postventa no se han establecido en un documento
disposiciones para efectuarlo, se realiza mediante entrevistas informales al cliente
para identificar la percepcion de este sobre el servicio prestado, y si es necesario
por causa de no cumplir las expectativas del cliente se efectian acciones que
conlleven a un incremento de la satisfaccion de este.

La empresa no ha identificado los procesos o actividades que requieren
validacion. Sin embargo, en el Documento de Analisis de Requerimientos se
establecen métodos para la operacion de los procesos y pruebas programadas
que se ejecutan tomando como criterios los requerimientos del cliente, para
asegurar que el producto adquirido o desarrollado cumpla con esos requisitos
después de prestado el servicio.

La organizacion ha definido unos métodos para la operacién de los procesos, con
el fin de que se seleccionen y empleen aquellos que permitan mas efectivamente
cumplir los requerimientos del cliente. Ademas, en el Documento de Analisis de
Requerimientos se identifican los métodos empleados, y se establece pruebas
programadas con las cuales se pretende asegurar que el producto que es
adquirido o desarrollado por la empresa cumpla con los requerimientos fijados por
el cliente luego de ser prestado el servicio.

La revalidacion no ha sido identificada en los procesos que lleva a cabo la
organizacion. No obstante, esta podria ser identificada en la fase de correccién
gue programa la organizacién en caso de que se requiera. Asi, por ejemplo,
cuando el software que se ha desarrollado no pasa las pruebas programadas, es
necesario ajustarlo y someterlo nuevamente a pruebas hasta que cumpla con los
requisitos fijados por el cliente, ajustando también el Documento de Analisis de
Requerimientos en caso de que se requiera.

La empresa no ha implementado mecanismos para la identificacién y trazabilidad
del producto, razéon por la cual tampoco se ha identificado las obligaciones y
requisitos legales aplicables en materia de identificacion y trazabilidad.

No se han establecido disposiciones para el control y administracion de elementos
de propiedad del cliente. Sin embargo, la organizacion cuenta con una base de
datos de sus clientes y esta informacion es manejada internamente para la
entrega del documento pre analisis, para ejecutar la entrega del hardware o
software solicitado y para la implantacion del software desarrollado para el cliente.
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No se ha establecido un sistema para almacenar productos adquiridos. No
obstante, el almacenamiento se ejecuta buscando proteger los productos
comprados.

Aunque no se han fijado mecanismos de preservacion de productos, en la
organizacion se pretende que los productos adquiridos para comercializacion se
preserven para mantener la conformidad con los requisitos del cliente. Ademas, el
tiempo en el que los productos permanecen almacenados es corto, ya que para el
proceso de venta se realiza la compra del hardware o software una vez es
solicitado por el cliente para realizar este proceso con base en los requerimientos
de este, y una vez el producto es adquirido y verificado se almacena por un tiempo
corto de acuerdo al tiempo de entrega pactado con el cliente.

2.2.4.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicién. La
organizacion establece en el Documento de Analisis de Requerimientos unas
pruebas con el fin de verificar que los productos adquiridos o desarrollados para
prestar los servicios cumplen con los requisitos establecidos por el cliente y por la
misma empresa.

Los dispositivos empleados para efectuar la verificacion son el hardware y los
paquetes de software utilizados para ejecutar las pruebas que se programan.
Ademas, en la construccion del Documento de Analisis de Requerimientos se
verifica la disponibilidad de recursos necesarios para la prestacion del servicio
solicitado por el cliente, asegurando la disponibilidad de hardware y software
requeridos para efectuar las pruebas.

Los paquetes de software empleados para las pruebas programadas se configuran
antes y durante la ejecucion de estas, con el fin de verificar que los productos
adquiridos o desarrollados cumplen con los requisitos fijados por el cliente.
Ademas, se realiza mantenimiento anual al hardware y actualizacion en promedio
mensual a los paquetes de software empleados para efectuar las pruebas.

La empresa no emplea dispositivos de medicion.

2.2.5 Medicion, analisis y mejora

2.2.5.1 Generalidades. La gestion de medicion, retroalimentacion, analisis y
mejora no se encuentra planificada, no obstante, se efectian acciones orientadas
a estos aspectos, como la ejecucion de pruebas que se programan en el
Documento de Analisis de Requerimientos para verificar que los productos
adquiridos o desarrollados cumplan los requisitos fijado por los clientes. Ademas,
se realizan entrevistas informales a los clientes y reuniones trimestrales que es el
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espacio de comunicacion en el que se da una retroalimentacion acerca del
cumplimiento de los requisitos, objetivos y logros y se identifican acciones para
mejorar el desempefio de los procesos y la eficacia de la organizacion.

2.2.5.2 Seguimiento y medicion. La organizacion efectGa entrevistas informales
para identificar la percepcion y satisfaccion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos. La informacion que se obtienen de estas
entrevistas informales se da a conocer en las reuniones trimestrales a las que
asiste el personal, y a partir de esta informacion se identifican acciones para
mejorar el desempefio de los procesos y la eficacia organizacional.

La empresa no ha establecido e implementado un procedimiento para la
planificacion y realizacion de auditorias internas de calidad, por este motivo no se
llevan a cabo. Ademas, por esta misma razon al no ejecutarse auditorias internas,
no se realiza el seguimiento mencionado en este apartado.

El seguimiento y control efectuado en cada proceso tiene lugar en las reuniones
trimestrales a las que asiste todo el personal, en las cuales se dan a conocer los
logros obtenidos, y las no conformidades o defectos, quejas y reclamos que se
identifiquen a partir de las entrevistas informales realizadas a los clientes,
identificandose a partir de esta informacidén acciones para mejorar el desempefio
de los proceso y la eficacia organizacional.

Debido a que las disposiciones antes mencionadas estan enfocadas a los
resultados obtenidos, cuando se presentan no conformidades se ejecutan
acciones correctivas en el proceso en que se encuentren para asegurar la
conformidad.

Cuando se ejecutan acciones correctivas para asegurar la conformidad del
producto adquirido o desarrollado se ajusta el Documento de Andlisis de
Requerimientos.

Con el fin de realizar un seguimiento y control de los productos adquiridos o
desarrollados se les efectian pruebas programadas en el Documento de Analisis
de Requerimientos para verificar que estos cumplan con los requisitos de los
clientes. Ademas, en el caso de la comercializacion de hardware se verifica que el
producto cumpla con los requerimientos del cliente.

También se efectla un seguimiento y control a los servicios ofrecidos mediante las
entrevistas informales realizadas a los clientes, a través de las cuales se identifica
la percepcién del cliente respecto al cumplimiento con sus requisitos, y se
identifican en el caso de que se presenten no conformidades o defectos, sobre los
cuales se ejecutan acciones correctivas o se identifican y efectian acciones
enfocadas a mejorar el desempefio de los procesos y la eficacia organizacional.
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La etapa final de la prestacion del servicio no se lleva a cabo hasta que se cumple
con las etapas previas establecidas en el cronograma fijado en el Documento de
Analisis de requerimientos, con el fin de asegurarse que el software o hardware
entregados o el software implantado cumple con los requisitos del cliente. No se
llevan registros que indiquen la persona que autoriza la prestacion del servicio.

2.2.5.3 Control del producto no conforme. Cuando se presentan no
conformidades de procesos y productos se efectian acciones correctivas con el fin
de asegurar la conformidad, y debe ajustarse el Documento de Analisis de
Requerimientos de acuerdo a las correcciones a efectuar. Por ejemplo, en el caso
de las pruebas programadas, cuando se detecta que el software no cumple con
los requisitos del cliente se identifican las causas y se reajusta el cronograma y
otros aspectos que se requiera modificar en el Documento de Analisis de
Requerimientos, para posteriormente ajustar la codificacion del software a los
requisitos y continuar con las demas etapas de la prestacion del servicio, con el
fin de asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente.

Existe un procedimiento para el control de no conformidades de procesos y
productos que consiste en identificar la causa de la no conformidad, con el fin de
establecer acciones para corregirla, y ajustar el Documento de Analisis de
Requerimientos de acuerdo a estas acciones, para posteriormente ejecutarlas,
verificar la conformidad del producto o proceso y continuar con las demas etapas
de la prestacion de los servicios.

En el tratamiento de las no conformidades se realiza verificacion para asegurar el
cumplimiento de los requisitos, asi por ejemplo cuando en las pruebas se
determina que el software desarrollado es no conforme, después de la fase de
correccion se somete nuevamente a pruebas para verificar su conformidad vy
continuar con las otras etapas de la prestacion del servicio. Para el tratamiento de
las no conformidades debe ajustarse el Documento de Analisis de Requerimientos
a las correcciones requeridas.

2.2.5.4 Analisis de datos. En las reuniones de personal que se llevan a cabo
cada tres meses se informa sobre los logros obtenidos, y las no conformidades o
defectos, quejas y reclamos presentados o identificados a partir de las entrevistas
informales realizadas a los clientes, con el fin de identificar acciones para mejorar
el desempeiio de los procesos y la eficacia organizacional.

2.2.5.5 Mejora. Las mejoras que requieren ejecutarse se identifican en las
reuniones de personal que se realizan trimestralmente, fundamentandose en la
informacion tratada en estas reuniones, en las que principalmente se consideran
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los logros obtenidos, y las no conformidades o defectos, quejas y reclamos
presentados o identificados a partir de las entrevistas informales realizadas a los
clientes. Ademas, para tomar decisiones respecto a mejoras requeridas, la alta
direccion también considera los estados financieros de la empresa.

Se ha establecido e implementado un procedimiento para planificar y realizar
acciones correctivas, razoén por la cual cuando se presenta una no conformidad se
identifica la causa que la ha generado y se establecen acciones para corregirla,
con base en las cuales debe ajustarse el Documento de Analisis de
Requerimientos para ser ejecutadas, realizando verificacion para asegurar el
cumplimiento de los requisitos y continuar con las demas etapas de la prestacion
de los servicios.

La organizacion planifica en el Documento de Andlisis de Requerimientos
acciones preventivas con el fin de prevenir la ocurrencia de no conformidades. En
las acciones preventivas que se realizan se encuentran las pruebas efectuadas
para asegurar la conformidad de los productos adquiridos o desarrollados.
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3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1 VISION

Debido a que en CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE la mision y la vision tienen
el mismo enunciado, una propuesta de vision fundamentada en informacion
obtenida de la organizacién, en la cual se tuvo acceso a sus objetivos, metas y
expectativas, es:

Ser para el afio 2018 una organizacion consolidada y reconocida como una de las
empresas lideres en la oferta de servicios para el uso y aprovechamiento de la
tecnologia informatica, y ser identificada por su compromiso con la calidad, el
medio ambiente, y con la sociedad en la busqueda de construccién de una mejor
region y la generacion de trabajo de calidad.

3.2 MISION
La misién de CIJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE es la siguiente:

Ofrecemos servicios para el uso y aprovechamiento de la tecnologia informética,
brindamos soluciones de calidad, eficiencia y efectividad. Optimizamos procesos
empresariales con la constante investigacion de las bondades que permite la
tecnologia informatica.

Con el fin de expresar la cobertura y el como la organizacibn cumple con sus
servicios, una propuesta de mision es:

Ofrecemos servicios para el uso y aprovechamiento de la tecnologia informatica,
brindamos soluciones de calidad, eficiencia y eficacia. Optimizamos procesos
empresariales con la constante investigacion de las bondades que permite la
tecnologia informética.

Contamos con personal idoneo, herramientas de Ultima tecnologia, desarrollamos
un proceso de mejora continua y un contacto permanente con los clientes, con el
fin de cumplir sus requisitos a nivel regional.

3.3 POLITICA DE CALIDAD

Con base en la informacién obtenida de la organizacion, la propuesta para la
politica de calidad de la empresa es:
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Somos una organizacion comprometida con la calidad de los servicios ofrecidos a
nuestros clientes, enfocando nuestros procesos a la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas, y a cumplir de esta manera sus requisitos, para lo
cual empleamos herramientas de Ultima tecnologia, desarrollamos un proceso de
mejora continua y mantenemos un contacto permanente con ellos, que posibilite
ademas el incremento en la competitividad de la organizacion, su consolidacion y
posicionamiento.

3.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad propuestos son los siguientes:

e Incrementar la satisfaccion del cliente.

e Desarrollar un proceso de mejora continua en los procesos.

e Fortalecer e incrementar las competencias del personal.

e Aumentar la eficiencia y eficacia organizacional.

3.5 PRINCIPIOS

e Confiabilidad: asegurar que los servicios ofrecidos cumplen los requisitos de
los clientes.

e Cumplimiento: responder a los compromisos adquiridos.

e Competencias: tener personal idéneo y ejecutar capacitaciones para
incrementar sus competencias.

e Eficacia: orientar todos los esfuerzos al cumplimiento con los resultados
previstos.

e Eficiencia: asegurar el cumplimiento de los resultados con un uso 6ptimo de
los recursos.

e Mejora continua: identificar permanentemente mejoras que puedan efectuarse
en los procesos con el fin de brindar una mayor satisfaccion a los clientes.
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3.6 VALORES

e Compromiso: disposiciéon a cumplir con las funciones por conviccién, y a
brindar aportes que vayan més alla de las actividades asignadas.

e Trabajo en equipo: enfocar los esfuerzos individuales al logro de objetivos
comunes.

e Responsabilidad: cumplir con las funciones asignadas y asumir las
consecuencias derivadas de las propias acciones.

e Respeto: consideracion hacia el otro.

3.7 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos propuesto para la organizacion es el siguiente:
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Figura 1. Mapa de procesos
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4. INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE FORMATOS
DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE

Para brindar una estructura que permita mantener la uniformidad de la
documentacion, facilitar la comprension acerca de como se ha elaborado el disefio
de caracterizacion de procesos y los formatos documentales y de registros que se
proponen en el presente trabajo, y facilitar la elaboracion de aquellos que la
organizacion requiera implementar, se debe tener en cuenta lo siguiente:

1. Todos los documentos deben tener un encabezado como el siguiente, que ha

sido tomado de uno de los documentos disefiados en el presente trabajo:

Tabla 1. Encabezado caracterizacién de procesos
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE

Cédigo: D-PE-DRE-
CRPC-001

Version: 01

CARACTERIZACION DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

Vigente a partir de:

Fuente: Elaboracion propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NORMA [SO 9001:2008 (2013:
Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Caracterizacion de proceso de. 2 p.

Como puede observarse los encabezados, que deben estar presentes en cada
documento, deben incluir lo siguiente:

e En el extremo izquierdo debe estar ubicado el logo de la organizacion.

e En el centro, en la primera fila, debe estar presente el nombre de la
organizacion.

e En el centro, en la segunda fila, debe encontrarse el nombre del documento.
e En el extremo derecho debe encontrarse lo siguiente:

- En la primera fila debe encontrarse Cadigo, casilla en la cual deben escribirse
los caracteres que identifican al documento.

- En la segunda fila debe estar ubicada Version, donde debe escribirse la version
gue corresponde a ese documento, es decir las veces en que se ha elaborado el
disefio del formato, por ejemplo en el encabezado que se presenta como ejemplo
la version es 01 ya que es la primera vez que se disefia este documento.
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- En la tercera fila debe estar situado Vigente a partir de, donde se debe escribir
la fecha en la cual se aprobé el formato para su uso. Para la fecha debe tenerse
en cuenta que el orden para escribirla es primero el afio, luego el mes, y por ultimo
el dia, por ejemplo 2013-03-25.

2. Para la asignacion del codigo que corresponde a cada documento o registro, y
gue se encuentra presente en el encabezado de cada uno de ellos, los caracteres
deben estar separadas por guiones y debe tenerse en cuenta que :

e Para las caracterizaciones de procesos el cédigo se construye de la siguiente
forma:

- La primera letra sera D para identificar que se trata de un documento.

- Las siguientes dos letras identificaran el tipo de proceso, es decir si se trata de
un proceso estratégico, misional o de apoyo.

- Las siguientes tres letras identificaran el proceso.

- Las siguientes cuatro letras serdn CRPC para identificar que se trata de una
caracterizacion de proceso.

- Finalmente los siguientes tres caracteres serdn numeros que identificaran el
namero de procesos que se encuentran presentes en cada tipo de proceso, por lo
que a las caracterizaciones de procesos les son asignados nimeros consecutivos.

e Para las caracterizaciones de procedimientos el cédigo se construye de la
siguiente manera:

- La primera letra sera D para identificar que se trata de un documento.

- Las siguientes dos letras identificaran el tipo de proceso, es decir si se trata de
un proceso estratégico, misional o de apoyo.

- Las siguientes tres letras identificaran el proceso.

- Las siguientes cuatro letras seran CRPT para identificar que se trata de una
caracterizacion de procedimiento.

- Finalmente los siguientes tres caracteres seran numeros que identificaran el
namero de procedimientos que se encuentran presentes en cada proceso, razén
por la cual a las caracterizaciones de procedimientos les son asignados nimeros
consecutivos.

e Para los formatos documentales y de registros el codigo se construye de la
siguiente manera:

- La primera letra serd D o R para identificar si se trata de un documento (D) o de
un registro (R). Se debe tener en cuenta que segun la Norma ISO 9000:2005 un
documento es definido como “informacién y su medio de soporte™ y un registro es

' ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION. Sistemas de gestion de calidad fundamentos y
vocabulario. ISO 9000:2005. Ginebra, Suiza: ISO, 2005. p. 16.
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definido como un “documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas’?.

- Las siguientes dos letras identificaran el tipo de proceso al que pertenece, es
decir si pertenece a un proceso estratégico, misional o de apoyo.

- Las siguientes tres letras identificaran el proceso al que pertenece el documento
0 registro.

- Las siguientes tres letras identificaran el procedimiento al que pertenece el
documento o registro

- Las siguientes cuatro letras identificaran el nombre del documento o registro.

- Finalmente los siguientes tres caracteres seran numeros que identificaran el
namero de documentos o registros que se han construido en cada disefio de
formato documental o de registro, razén por la cual se deben asignar nimeros
consecutivos a los documentos o registros correspondientes a cada disefio de
formato documental o de registro.

Teniendo en cuenta lo anterior se presenta a continuacién un documento en el
cual se encuentran los cddigos correspondientes a cada caracterizacion de
procesos y procedimientos, los cuales se han empleado para el disefio de la
caracterizacion de procesos realizado en el presente trabajo, y deben ser
empleados para la construccion de las caracterizaciones de los procedimientos de
la empresa teniéndose en cuenta también el instructivo presentado con el formato
caracterizacion de procedimientos:

% Ibid., p. 17.
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Tabla 2. Cédigos caracterizacion procesos y procedimientos

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE

Cadigo: D-PE-GDC-1YD-CPPT-
001

CODIGOS PARA CARACTERIZACION DE PROCESOS Y

PROCEDIMIENTOS

Version: 01

Vigente a partir de:

Estratégico

Direccionamiento estratégico

001

requeridos por los
procesos

CODIGO DEL CODIGO DEL
TIPO PROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO
Estable_cer Ips eler_nentos D-PE-DRE-ELE-CRPT-
del direccionamiento
. 001
estratégico
. D-PE-DRE-DLP-CRPT-
Determinar los planes
002
Organizar el peNrsonaI para D-PE-DRE-OEP-CRPT-
el desempefio de los 003
procesos
Proceso D-PE-DRE-CRPC- Gestionar los recursos D-PE-DRE-GLR-CRPT-

004

Realizar seguimiento a
través de indicadores de
gestion e indicadores de

resultados

D-PE-DRE-RSI-CRPT-005

Acordar con los lideres de
los procesos las
correcciones, acciones
correctivas, preventivas y
de mejora requeridas

D-PE-DRE-ACL-CRPT-
006
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Proporcionar las
directrices para asegurar
el mantenimiento y mejora
del Sistema de Gestion de
Calidad

D-PE-DRE-PDM-CRPT-
007

Realizar seguimiento a la
implementacion oportuna
de las correcciones,
acciones correctivas,
preventivas y de mejora
fijadas en los planes de
mejoramiento

D-PE-DRE-RSI-CRPT-008

Proceso
Estratégico

Gestion de calidad

D-PE-GDC-CRPC-
002

Identificar y documentar
cada uno de los procesos
desarrollados por la
empresa que afecten la
calidad de sus servicios

D-PE-GDC-1YD-CRPT-
001

Promover continuamente
entre el personal la
importancia de establecer
y cumplir los requisitos del
cliente

D-PE-GDC-PCI-CRPT-
002

Coordinar la elaboracion y
actualizacion de los
documentos que puedan
apoyar la realizaciéon de
los procesos

D-PE-GDC-CEA-CRPT-
003

Colaborar y permanecer
informado acerca de las
correcciones, acciones
correctivas, acciones
preventivas y acciones de
mejora identificadas en
cada proceso

D-PE-GDC-CPI-CRPT-
004
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Analizar el desempefio de
los procesos a través del
andlisis de indicadores

D-PE-GDC-ADP-CRPT-
005

Informar a la alta direccion
sobre el desemperio del

D-PE-GDC-IAD-CRPT-

Sistema de Gestion de 006
Calidad
Programar auditorias D-PE-GDC-PAI-CRPT-
internas 007

Coordinar con la gerencia
y responsables de cada
proceso la implementacién
de acciones para el
mejoramiento del Sistema
de Gestion de Calidad

D-PE-GDC-CAM-CRPT-
008

Realizar seguimiento de
los planes de
mejoramiento del Sistema
de Gestion de Calidad

D-PE-GDC-RSP-CRPT-
009

Proceso
Misional

Desarrollo de software a la
medida

D-PM-DSM-CRPC-
001

Levantar los

D-PM-DSM-LRC-CRPT-

requerimientos del cliente 001
L L, D-PM-DSM-DLA-CRPT-
Disefiar la aplicacion 002
o D-PM-DSM-CDR-CRPT-
Codificar
003
Ejecutar pruebas al D-PM-DSM-EPS-CRPT-
software 004
D-PM-DSM-IES-CRPT-
Implantar el software 005

Establecer contacto con
los clientes para verificar
el cumplimiento de sus
requisitos

D-PM-DSM-ECC-CRPT-
006
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Ejecutar acciones
correctivas y
mejoramiento continuo

D-PM-DSM-EAM-CRPT-
007

Levantar los
requerimientos del cliente

D-PM-CSH-LRC-CRPT-
001

Seleccionar el proveedor
de acuerdo a los
requerimientos del cliente

D-PM-CSH-SPR-CRPT-
002

Generar el perdido al

D-PM-CSH-GPP-CRPT-

proveedor 003
Recibir el producto D'PM'CS%'&EP'CRPT'
. D-PM-CSH-VEP-CRPT-
Proceso Comercializacion de software | D-PM-CSH-CRPC- Verificar el producto 005
Misional y hardware 002 D-PM-CSH-FAC-CRPT-
Facturar
006
Entregar el producto al D-PM-CSH-EPC-CRPT-
cliente 007
Establecer contacto con
los clientes para verificar D-PM-CSH-ECC-CRPT-
el cumplimiento de sus 008
requisitos
Ejecutar acciones D-PM-CSH-EAM-CRPT-
correctivas y
. . . 009
mejoramiento continuo
Levantar las no
conformidades o los D-PM-SRP-NCR-CRPT-
Proceso L D-PM-SRP-CRPC- | nhuevos requerimientos del 001
Misional Servicio postventa 003 cliente

Disefiar la aplicacion

D-PM-SRP-DLA-CRPT-
002
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Codificar

D-PM-SRP-CDR-CRPT-

003
Ejecutar pruebas al D-PM-SRP-EPS-CRPT-
software 004
D-PM-SRP-IES-CRPT-
Implantar el software 005

Establecer contacto con
los clientes para verificar
el cumplimiento de sus
requisitos

D-PM-SRP-ECC-CRPT-
006

Ejecutar acciones
correctivas y
mejoramiento continuo

D-PM-SRP-EAM-CRPT-
007

Proceso de
Apoyo

Mantenimiento

D-PA-MNT-CRPC-
001

Determinar el plan de

D-PA-MNT-DPM-CRPT-

mantenimiento 001
Ejecutar el mantenimiento D-PA-MNT-EMH-CRPT-
de hardware 002
Ejecutar la mantenimiento D-PA-MNT-EMS-CRPT-
de software 003
Verificar que los equipos D-PA-MNT-VEF-CRPT-
funcionen correctamente 004

Establecer contacto con el
personal para identificar
fallas que presenten los

equipos después de
ejecutado el
mantenimiento

D-PA-MNT-ECP-CRPT-
005

Ejecutar acciones
correctivas y
mejoramiento continuo
frente a fallas que
presenten los equipos

D-PA-MNT-EAM-CRPT-
006
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Realizar la planeacién del
talento humano

D-PA-GTH-RPT-CRPT-
001

Llevar a cabo el
reclutamiento y seleccion
de personal

D-PA-GTH-LRS-CRPT-
002

Efectuar la contratacion
del personal

D-PA-GTH-ECP-CRPT-
003

Ejecutar la induccion del

D-PA-GTH-EIP-CRPT-004

Priceso de Gestién humana D-PA—GJOI-;-CRPC- personal
poyo o D-PA-GTH-ECP-CRPT-
Efectuar capacitacion 005
Verificar satisfaccion del D-PA-GTH-VSP-CRPT-
personal con induccion y 006
capacitacion
Ejecutar acciones
correctivas y D-PA-GTH-EAM-CRPT-
mejoramiento continuo al 007
plan de talento humano
. D-PA-CYF-DEP-CRPT-
Determinar el presupuesto 001
. D-PA-CYF-EEP-CRPT-
Ejecutar el presupuesto 002
Recibir y verificar los
soportes de adquisiciones D-PA-CYF-RVS-CRPT-
Proceso de . . D-PA-CYE-CRPC- de bienes y servicios 003
Apoyo Contabilidad y finanzas 003 requeridos

Pago de impuestos

D-PA-CYF-PIM-CRPT-004

Realizar la liquidacion de

D-PA-CYF-RLN-CRPT-

la nomina 005
Realizar el registro D-PA-CYF-RRC-CRPT-
contable 006
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Generar informes D-PA-CYF-GIF-CRPT-007
financieros
Verificar el cumplimiento
de las actividades D-PA-CYF-VCA-CRPT-
realizadas por contabilidad 008
y finanzas
Ejecutar acciones D-PA-CYF-EAM-CRPT-
correctivas y mejoras 009
ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA
Fuente: Elaboracion propia.

Ademas, a continuacion se presenta un documento en el que se encuentran los cédigos correspondientes a cada
formato documental y de registro que han sido disefiados en el presente trabajo como propuesta para el Sistema de
Gestidn de Calidad de CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE, el documento es el siguiente:
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Tabla 3. Cédigos formatos documentales y de registro

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE

Cédigo: D-PE-GDC-1YD-
CFDR-001

CODIGOS PARA FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO

Version: 01

Vigente a partir de:

TIPO

PROCESO

PROCEDIMIENTO

FORMATOS
PROPUESTOS

CODIGO

Proceso Estratégico

Gestion de calidad

Identificar y documentar
cada uno de los
procesos desarrollados
por la empresa que
afecten la calidad de
Sus servicios

Manual de calidad

D-PE-GDC-1YD-MDCD-
001

Proceso Estratégico

Gestion de calidad

Coordinar la
elaboracién y
actualizacion de los
documentos que
puedan apoyar la
realizacion de los
procesos

Listado maestro de
documentos

D-PE-GDC-CEA-LMDS-
001

Proceso Estratégico

Gestion de calidad

Coordinar la
elaboracién y
actualizacion de los
documentos que
puedan apoyar la
realizacion de los
procesos

Listado maestro de
registros

D-PE-GDC-CEA-LMRS-
001
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Proceso Estratégico

Direccionamiento
estratégico

Realizar seguimiento a
la implementacion
oportuna de las
correcciones, acciones
correctivas, preventivas
y de mejora fijadas en
los planes de
mejoramiento

Acta de revision por la
direccion

R-PE-DRE-RSI-ARDN-
001

Proceso de Apoyo

Gestion humana

Realizar la planeacién
del talento humano

Descripcién de cargos

D-PA-GTH-RPT-DDCS-
001

Proceso de Apoyo

Gestion humana

Realizar la planeacién
del talento humano

Plan de induccion

D-PA-GTH-RPT-PDIN-
001

Proceso de Apoyo

Gestion humana

Realizar la planeacién
del talento humano

Plan de capacitacion

D-PA-GTH-RPT-PDCN-
001

Proceso Misional

Desarrollo de software
a la medida

Levantar los
requerimientos del
cliente

Planificacién de la
prestacion del servicio

D-PM-DSM-LRC-PPSO-
001

Proceso Misional

Comercializacion de
software y hardware

Levantar los
requerimientos del
cliente

Planificacién de la
prestacion del servicio

D-PM-CSH-LRC-PPSO-
001

Proceso Misional

Comercializacion de
software y hardware

Seleccionar el
proveedor de acuerdo a
los requerimientos del
cliente

Proveedores

D-PM-CSH-SPR-PRVS-
001

Proceso Misional

Comercializacion de
software y hardware

Generar el perdido al
proveedor

Orden de compra

D-PM-CSH-GPP-ODCA-
001

Proceso Misional

Desarrollo de software
a la medida

Establecer contacto con
los clientes para
verificar el cumplimiento
de sus requisitos

Proceso Misional

Comercializacion de
software y hardware

Establecer contacto con
los clientes para
verificar el cumplimiento
de sus requisitos

Encuesta de satisfaccion
del cliente

R-PM-DSMCSH-ECC-
EDSC-001
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Proceso Misional

Desarrollo de software
a la medida

Ejecutar acciones
correctivas y
mejoramiento continuo

Proceso Misional

Comercializacion de
software y hardware

Ejecutar acciones
correctivas y
mejoramiento continuo

Quejas, reclamos y
sugerencias

R-PM-DSMCSH-EAM-
QRYS-001

Proceso Estratégico

Direccionamiento
estratégico

Realizar seguimiento a
través de indicadores
de gestién e
indicadores de
resultados

Matriz de indicadores

D-PE-DRE-RSI-MDIS-
001

Proceso estratégico

Gestion de calidad

Programar auditorias

Programa de auditoria

D-PE-GDC-PAI-PRDA-

internas 001
Proceso estratégico Gestién de calidad Programar auditorias Plan de auditoria D-PE-GDC-PAI-PLDA-
internas 001

Proceso estratégico

Gestion de calidad

Realizar seguimiento de
los planes de
mejoramiento del
Sistema de Gestion de
Calidad

Plan de mejoramiento

D-PE-GDC-RSP-PDMO-

001

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia.
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3. Todos los documentos deben tener un cierre como el siguiente:

Tabla 4: Cierre de los documentos

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracién propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD NORMA 1SO 9001:2008 (2013: Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Proceso. 3 p.
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Como puede observarse el cierre, que debe estar presente en cada documento,
debe incluir lo siguiente:

e Elaborado: en esta columna debe estar ubicados los nombres, apellidos y firma
del responsable de elaborar el documento, asi como el cargo que desempeifia en
la empresa.

e Revisado: en esta columna deben estar los nombres, apellidos y firma del
representante de la direccidon, asi como el cargo que desempefia en la
organizacion.

e Aprobado: en esta columna deben estar los nombres, apellidos, firma y cargo
del lider de proceso, debido a que es quien posee un conocimiento mas profundo
sobre el proceso para el cual se elabora el documento.

e Fecha: en esta fila deben ubicarse respectivamente la fecha en las que se
elaboro el documento, la fecha en que se reviso y la fecha en la que se aprobo.

4. Con el fin de controlar las modificaciones realizadas a la documentacion, la
organizacién debe establecer un formato de control de cambios, el cual puede
contener como columnas:

e Cddigo: en las casillas de esta columna se escribirian los caracteres que
identifican a cada documento que se ha modificado.

e Documento: en esta columna se ubicaria el nombre de los documentos en los
gue se haya efectuado modificaciones.

e Version: en esta columna se escribe el nUmero de la version del documento que
se modifico.

e Descripcion del cambio: en esta columna se expresa brevemente cuales son las
modificaciones efectuadas en el documento.

e Motivos del cambio: en esta columna se escribe una explicacion breve de las
razones por las que se realizaron las modificaciones al documento.

Teniendo en cuenta lo anterior, el formato propuesto para efectuar el control de
cambios seria el siguiente:
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Tabla 5: Formato control de cambios

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE

Cadigo: D-PE-GDC-CEA
CRDC-001

CONTROL DE CAMBIOS

Version: 01

Vigente a partir de:

cODIGO

DOCUMENTO

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO

MOTIVOS DEL CAMBIO

ELABORADO REVISADO

APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia a partir de: UNVIVERSIDAD DE NARINO. Guia para la elaboracion y control de
documentos y registros del SIGC [en linea]. Colombia: UDENAR. [Consultado 24 Marzo 2013]. Disponible en:
<http://calidad.udenar.edu.co/wp-content/uploads/2012/02/SGC-GU-
01 Guia_Elaboracion_Control_Docs_SIGC.pdf>
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5. DISENO DE CARACTERIZACION DE PROCESOS PARA CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE

Para realizar el disefio de caracterizacion de procesos para CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE, que se presenta
mas adelante, se ha empleado el siguiente formato:

Tabla 6. Formato caracterizacion de procesos
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cadigo:

Version: 01

CARACTERIZACION

Vigente a partir de:

OBJETIVO:

ALCANCE:

LIDER DEL PROCESO:

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES PHVA SALIDA CLIENTE
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REQUISITOS DOCUMENTOS

- Y REGISTROS RECURSOS
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION SOPORTE

" FRECUENCIA DE
INDICADOR FORMULA DE CALCULO RESPONSABLE MEDICION
ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA
Fuente: Elaboracion propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD NORMA ISO 9001:2008 (2013: Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Caracterizacion de proceso de.
2p.
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Para realizar el disefio de caracterizacion de procesos para CJT&T INGENIERIA
DE SOFTWARE se ha tenido en cuenta lo siguiente:

1. En la parte central del encabezado, en caracterizacion, se le adiciono el nombre
del proceso al cual se le realizo esta, por ejemplo, caracterizacion
direccionamiento estratégico. Es importante considerar que ya que los procesos
se encuentran identificados en el mapa de procesos, son estos los que se han
caracterizado.

2. En codigo se ha escrito el cédigo correspondiente a cada caracterizacion de
proceso ...de acuerdo a la Tabla 2. Cddigos caracterizacion procesos Yy
procedimientos, presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA
ELABORACION DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE
de este trabajo...

3. En version se ha escrito 01, ya que como la organizacion no tiene establecidas
caracterizaciones de procesos esta seria la primera version.

4. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se apruebe el formato
para su uso. Para la fecha debe tenerse en cuenta que el orden para escribirla es
primero el afio, luego el mes, y por ultimo el dia, por ejemplo 2013-03-25.

5. En objetivo se ha especificado cual es la finalidad o el propdsito del proceso.

6. En alcance se ha delimitado el proceso, por lo cual en esta parte se ha
identificado desde y hasta que accién cubre el proceso.

7. En lider del proceso se ha escrito a la persona que tiene el mayor nivel
jerarquico, quien asume la responsabilidad y el liderazgo sobre cumplimiento del
proceso.

8. En proveedor se ha escrito quien provee los elementos necesarios para realizar
la actividad. Cuando el proveedor es interno se escribié el cargo, y cuando el
proveedor es externo se emplearon términos generales como por ejemplo clientes.

9. En entrada se escribieron los insumos o elementos requeridos para llevar a
cabo la actividad.

10. En Actividad se escribieron las principales acciones que se ejecutan para
llevar a cabo el proceso.

11. En PHVA se tuvo en cuenta que estas letras significan:

e P = Planificar
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e H = Hacer
e V = Verificar
e A = Actuar

Por lo anterior, en PHVA se escribid la letra correspondiente a lo realizado en cada
actividad, teniendo en cuenta las definiciones dadas para la metodologia PHVA en
la NTC-ISO 9001:2008 en su numeral 0.2 Enfoque basado en procesos.

En la Norma Técnica Colombiana mencionada anteriormente se define el planificar
como el “establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados

de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion™®.

Ademas, en esta misma norma el hacer es definido como “implementar los
procesos™. Asi mismo, el verificar es definido en esta norma como el “realizar el
seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a las politicas,

los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados’.

Finalmente, el actuar es definido en esta norma como el “tomar acciones para
mejorar continuamente el desempefio de los procesos”®

12. En salida se han escrito los resultados obtenidos de la ejecucién de la
actividad, y se ha tenido en cuenta que los elementos de salida de una actividad
pueden ser los elementos de entrada de la actividad siguiente.

13. En cliente se ha escrito quien recibe las salidas o resultados de la actividad
ejecutada. Ademas se ha escrito el cargo en el caso en el que el cliente es interno,
y se han escrito términos generales como por ejemplo cliente en los casos en los
que el cliente es externo.

14. En requisitos se considero lo siguiente:

e En clientes se escribieron las necesidades y/o expectativas que tienen las
personas que reciben las salidas de una actividad respecto a estas, las cuales se
expresaron en términos de los aspectos o caracteristicas que estos clientes
esperan obtener de las actividades ejecutadas.

e En legales se escribieron, en los casos en que aplicaban, los requisitos que a
nivel legal debe cumplir cada proceso.

* INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFCACION. Sistemas de gestion de calidad
Requisitos. NTC-1ISO 9001. Colombia: ICONTEC, 2008. p. ii.
* Ibid.
® Ibid.
6 ,
Ibid.
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e En organizacion se escribieron las necesidades y/o expectativas que la
organizacion establece o espera cumpla el proceso.

15. En documentos y registros soporte se escribieron aquellos documentos y
registros que se originan del proceso y que lo soportan.

16. En recursos se han escrito los recursos requeridos para la ejecucion del
proceso.

17. En indicador, formula de calculo, responsable y frecuencia de medicién se
tuvo en cuenta lo siguiente:

e Enindicador se escribié un nombre para designar a la férmula establecida.

e En la formula de célculo se escribi6 la formula a emplear para realizar el calculo
del indicador.

e En responsable se escribié el cargo de la persona que se encargara de efectuar
el calculo del indicador.

e En frecuencia se escribié cada cuanto se efectuara el calculo del indicador.

Teniendo en cuenta lo anterior y el instructivo para la elaboracion de formatos
documentales y de registro...presentado en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA
ELABORACION DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE... de este trabajo, y partiendo de los procesos identificados en el
mapa de procesos propuesto, que se ha construido para CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE, se presentan a continuacion el disefio de las caracterizaciones de
los procesos de esta organizacion.
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5.1 CARACTERIZACION DE PROCESOS ESTRATEGICOS

5.1.1 Caracterizacion del proceso de direccionamiento estratégico

Tabla 7. Caracterizacion direccionamiento estratégico

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cddigo: D-PE-DRE-CRPC-001

Version: 01

CARACTERIZACION DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Vigente a partir de:

OBJETIVO: Determinar los planes orientados al cumplimiento de la misién, visién, objetivos y metas establecidas, y asegurar el
incremento de la eficiencia y eficacia organizacional y su compromiso con el mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de
Calidad.

ALCANCE: Desde el establecimiento del direccionamiento estratégico hasta el seguimiento a través de indicadores de gestion e
indicadores de resultados.

LIDER DEL PROCESO: Gerente

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES PHVA SALIDA CLIENTE
Misién
Vision Todos los
Planeacién Establecer los elementos del Objetivos
Gerente - ; . : o P » . procesos de la
estratégica direccionamiento estratégico Politica de calidad
s empresa
Principios
Valores
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Informacién de
los entornos y

DOFA de la
empresa
Misidn
Vision
Objetivos o
Planeacion
Metas oy
o estratégica
Politica de
calidad Plan de proyecto Todos los
Gerente Determinar los planes Plan financiero procesos de la
Presupuestos -
Planeacion de la empresa
Informes S
. . revisién por la
financieros ) S
O direccién
Requerimientos
de cada proceso
Retroalimentacion
con el lider del
proceso de
gestion de
calidad
Planes Personal con
Gerente Actividades Organizar el personal para el desempefio tareas asignadas Personal de la
Lideres de Personal 9 P P P y responsabilidad S
de los procesos X organizacion
procesos Planes de y autoridad
mejoramiento definidas
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Obijetivos
Metas
Politica de
calidad
Presupuestos
Informes
financieros
Plan de proyecto

Asignacion de

S Gestionar los recursos requeridos por los Todos los
Gerente Requerimientos recursos para
procesos procesos
de cada proceso cada proceso
Retroalimentacién
con el lider del
proceso de
gestién de
calidad
Planes de
mejoramiento
Identificacion del
rado de
Resultado de . - . grad
Gerente . Realizar seguimiento a través de cumplimiento de
) Indicadores de I Z o o
Lideres de gestion y de indicadores de gestién e indicadores de cada indicador Gerente
procesos resultados Identificacion del
resultados

desempefio de
los procesos
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Identificacién del
grado de
cumplimiento de
cada indicador
Identificacion del

Gerente ~ Acordar con los lideres de los procesos
. desempefio de . : : Planes de Todos los
Lideres de las correcciones, acciones correctivas, . .
los procesos ; ; ; mejoramiento procesos
procesos . preventivas y de mejora requeridas
Reuniones
trimestrales de
personal
Contacto con
clientes
Retroalimentacién
con el lider del
proceso de
gestién de Personal con
calidad claridad de las
Reuniones . . . directrices para el
. Proporcionar directrices para asegurar el >
trimestrales de - : . mantenimiento y Todos los
Gerente mantenimiento y mejora del Sistema de .
personal 2 . mejora del procesos
Gestion de Calidad )
Resultado de Sistema de
Indicadores de Gestion de
gestién y de Calidad
resultados
Contacto con
clientes
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Cumplimiento de

los planes de
mejoramiento
Planes de Mejora de la
mejoramiento Realizar seguimiento a la implementacion eficiencia y
. . o Todos los
: Resultado de oportuna de las correcciones, acciones eficacia
Gerencia : . . . Vv S procesos
Indicadores de correctivas, preventivas y de mejora organizacional .
- - ) . o Cliente
gestion y de fijadas en los planes de mejoramiento. Mantenimiento y
resultados mejora continua
del Sistema de
Gestion de
Calidad
REQUISITOS DOCUMENTOS
, Y REGISTROS RECURSOS
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION SOPORTE
Planes adecuados a sus
requerimientos
Responsabilidades y
autoridades definidas Planes adecuados a los
Recursos suficientes para requerimientos de los clientes -
i Plan estratégico
los procesos internos y externos Humanos
L S s Plan de proyecto .
Cumplimiento de los Cumplimiento de los objetivos ; . Tecnoldgicos
I~ : . O Plan financiero
objetivos Mejora continua de la eficiencia y Infraestructura
. . S e Planes de ) .
Mejora continua de la eficacia organizacional Financieros

eficiencia y eficacia
organizacional
Mantenimiento y mejora
continua del Sistema de
Gestion de Calidad

Mantenimiento y mejora continua del
Sistema de Gestién de Calidad

mejoramiento
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FRECUENCIA DE

INDICADOR FORMULA DE CALCULO RESPONSABLE MEDICION
. . - Gerente
% de cumplimiento del plan (Actividades ejecutadas;/ Actividades Gerente de proyecto Trimestral
programadas) *100 Lider de proceso
% de recursos empleados (Recursos empleadoilRecursos Contador Trimestral
programados)*100
% de cumplimiento de (Objetivos cumplidos/Obijetivos Gerente Trimestral
objetivos fijados)*100
ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.2 Caracterizacion del proceso de gestion de calidad

Tabla 8. Caracterizacion gestion de calidad

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cadigo: D-PE-GDC-CRPC-002

i ] Version: 01
CARACTERIZACION GESTION DE CALIDAD

Vigente a partir de:

OBJETIVO: Asegurar el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad.

ALCANCE: Desde el direccionamiento estratégico hasta el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad.

LIDER DEL PROCESO: Representante de la direccion

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES PHVA SALIDA CLIENTE
Representante Documentacion
bres . Procesos Identificar y documentar cada uno de los de procesos de la
de la direccion e Todos los
Procedimientos | procesos desarrollados por la empresa que P empresa que
Todos los S . - . procesos
[0CESOS Actividades afecten la calidad de sus servicios afectan la calidad
P de sus servicios
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Representante
de la direccion

Personal
Actividades de
concientizacion

Promover continuamente entre el personal
la importancia de establecer y cumplir los
requisitos del cliente

Personal
concientizado

Todos los
procesos
Cliente externo

Todos los
. L o uevi
rocesos Nuevos
Coordinar la elaboracion y actualizacién de
Representante Documentos documentos Todos los
. . . los documentos que puedan apoyar la
de la direccion vigentes que o Documentos procesos
) realizacion de los procesos .
requieren actualizados
actualizaciéon
Identificacion del
. grado de
Correcciones, I
acciones cumplimiento de
: : las correcciones,
correctivas, Colaborar y permanecer informado acerca acciones
Representante acciones de las correcciones, acciones correctivas, correctivas Todos los
de la direccion preventivas y acciones preventivas y acciones de mejora acciones ' procesos
acciones de identificadas en cada proceso preventivas
mejora de cada aCCIONes dey
roceso )
P mejora de cada
proceso
Acciones
Indicadores de . ~ requeridas para Gerente
Representante L Analizar el desempefio de los procesos a q P
. i gestion y de . g L incrementar Todos los
de la direccion través del andlisis de indicadores ~
resultados desempefio de proceso
procesos
Desempefio de
rocF()esos Informe a la alta
proc . C direccion sobre el
Acciones Informar a la alta direccién sobre el ~
Representante . ~ ; - desempefio del
; . requeridas para desempefio del Sistema de Gestion de . Gerente
de la direccion . : Sistema de
incrementar Calidad Gestion de
desempefio de Calidad
procesos

71




Estado de
correcciones,

acciones
correctivas,
acciones
preventivas y
acciones de
mejora
e Programa de
Representante | Requerimientos L grama Todos los
. i L Programar auditorias internas auditoria
de la direccion de auditoria S procesos
Plan de auditoria
: Incorporacion de
Acciones correcciones
requeridas para : '
) acciones
Representante incrementar . . .
. i ~ Coordinar con la gerencia y responsables correctivas,
de la direccion desemperio de . ., .
. de cada proceso la implementacion de acciones Todos los
Gerencia procesos . . : . .
P - acciones para el mejoramiento del Sistema preventivas o procesos
Lideres de Reuniones . . .
. de Gestion de Calidad acciones de
procesos trimestrales de .
mejora a los
personal
planes de
mejoramiento.
Planes de e
. . Identificacion del
mejoramiento . .
Realizar seguimiento de los planes de grado de
Representante Estado de las . . : = - Todos los
; . . mejoramiento del Sistema de Gestion de cumplimiento de
de la direccion | acciones de los procesos

planes de
mejoramiento

Calidad

los planes de
mejoramiento
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REQUISITOS DOCUMENTOS
, Y REGISTROS RECURSOS
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION SOPORTE
Misién
Mayor claridad de los Formalizacion de los procesos Vision
procesos Yy funciones de la organizacién Politica de calidad
Mejora en la comunicacién Incremento de la eficiencia y Objetivos de
Mayor acceso a la eficacia Calidad
informacién requerida Generacion de una mayor Manual de HUMANOS
Distribucién adecuada de los satisfaccion de los clientes Calidad Tecnolégicos
recursos de la organizacion NTC-1SO 9001:2008 Mejor imagen corporativa Plan de Calidad g
S L Infraestructura
Incremento de la eficiencia y Incremento la rentabilidad Documentos . :
L L . . Financieros
eficacia Mantenimiento y mejora Registros
Mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestién Programa de
continua del Sistema de de Calidad auditoria
Gestion de Calidad Plan de Auditoria
Planes de
mejoramiento
< FRECUENCIA DE
INDICADOR FORMULA DE CALCULO RESPONSABLE MEDICION
% de cumplimiento del plan (Actividades ejecutadas/ Actividades .
; X . Lideres de procesos Mensual
de mejoramiento programadas)*100
% de satisfaccion del cliente (Clientes ;atlsfeihos/ Total de Gerente de proyecto Trimestral
clientes)*100 Director Comercial
% de servicio prestado con (No clientes que presentan quejas y Gerente de proyecto .
. reclamos, o devoluciones/Total de ; . Trimestral
no conformidades . . Director comercial
clientes)*100
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ELABORADO

REVISADO

APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS MISIONALES

5.2.1 Caracterizacion del proceso de desarrollo de software a la medida

Tabla 9. Caracterizacion desarrollo de software a la medida

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE

Cédigo: D-PM-DSM-CRPC-001

CARACTERIZACION DESARROLLO DE SOFTWARE A LA MEDIDA

Version: 01

Vigente a partir de:

OBJETIVO: Brindar un servicio que cumpla con los requisitos del cliente.

ALCANCE: Desde la recepcion de los requerimientos del cliente hasta la implantacién del software en la organizacion cliente.

LIDER DEL PROCESO: Gerente de proyecto.

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES PHVA SALIDA CLIENTE
Analista de Requerimientos - : Docu,nje_nto de Ingeniero
o : Levantar los requerimientos del cliente P Analisis de
requerimientos de cliente R o desarrollador
equerimientos
. Documento de .
Ingeniero g N C oy Documento de Ingeniero
Andlisis de Disefiar la aplicacion P o
desarrollador o Disefio desarrollador
Requerimientos
Ingeniero Documegto de Caodificar H Software Ingeniero de
desarrollador Disefio pruebas
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Software

Ingeniero de Software Ejecutar pruebas al software \% verificado Ingeniero
pruebas Documento de desarrollador
pruebas
. Software L,
Ingeniero Software Organizacion
Infraestructura Implantar el software H . .
desarrollador . implantado (Cliente)
del cliente
Comunlcaqones Identificacion de Proceso de
establecidas . :
Gerente de con el cliente Establecer contacto con los clientes para Vv acciones desarrollo de
proyecto . verificar el cumplimiento de sus requisitos correctivas y software a la
después de la ; .
. i mejoras medida
implantacion
e Proceso de
Identificacion de -
. . . . Cumplimiento de desarrollo
Gerente de acciones Ejecutar acciones correctivas y .
) X : ; A los requisitos del software a la
proyecto correctivas y mejoramiento continuo . .
; cliente medida
mejoras ;
Cliente
REQUISITOS DOCUMENTOS
3 Y REGISTROS RECURSOS
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION SOPORTE
Existencia de una sinergia en la
ejecucion de las actividades
Cumplimiento con el Cumpl|m|en;[i(_)ac(:jc;r; los tiempos Documento de
tiempo de entrega 1ados Andlisis de
. . Buena comunicacion entre el o Humanos
Buena comunicacién L . Requerimientos .
. Normatividad relativa a personal Tecnolbgicos
Nivel de detalle adecuado S Documento de
o derechos de autor Buena comunicacioén con los L Infraestructura
Servicio que cumpla con . Disefio . .
. clientes Financieros
sus requerimientos . Documento de
Servicio que cumpla con los
pruebas

requerimientos del cliente
Incremento de la satisfaccién
del cliente
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FRECUENCIA DE

INDICADOR FORMULA DE CALCULO RESPONSABLE MEDICION
% de satisfaccion del cliente (CIlentescﬁ,:gfef:;q%sé/Total de Gerente de proyecto Trimestral
0 (software reprocesados/Total de .
% de reproceso software desarrollados)*100 Gerente de proyecto Trimestral
% de cumplimiento de (Horas ejecutadas/Horas Gerente de provecto Mensual
tiempos estimadas)*100 proy
ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.2 Caracterizacion del proceso de comercializacion de software y hardware

Tabla 10. Caracterizacion comercializacion de software y hardware

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE

Cadigo: D-PM-CSH-CRPC-002

HARDWARE

CARACTERIZACION COMERCIALIZACION DE SOFTWARE Y

Version: 01

Vigente a partir de:

OBJETIVO: Entregar productos que cumplan con los requisitos del cliente.

ALCANCE: Desde la recepcién de los requerimientos del cliente hasta la entrega del producto al cliente.

LIDER DEL PROCESO: Director Comercial.

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES PHVA SALIDA CLIENTE
Director Requerimientos . : Especificaciones Director
! . Levantar los requerimientos del cliente P - :
comercial del cliente técnicas comercial
Director Especificaciones | Seleccionar el proveedor de acuerdo a los H Proveedor Director
comercial técnicas requerimientos del cliente seleccionado comercial
Dlrectqr Provgedor Generar el perdido al proveedor H Orden de compra Dlrectqr
comercial seleccionado comercial
Director Entrega del I Producto recibido Director
. producto por el Recibir el producto H :
comercial Factura comercial
proveedor
Dlrectqr Producto Verificar el producto \% Pr(_)(_jucto Dlrectqr
comercial verificado comercial
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Factura del
AS|stenjte proveegior Facturar H Factura D|rectqr
comercial Porcentaje de comercial
utilidad
Producto recibido
Director Producto Entreaar el oroducto al cliente H por el cliente Organizacion
comercial Factura 9 b Factura recibida (Cliente)
por el cliente
Comunlc_amones Identificacion de
. establecidas con . . .
Director cliente después Establecer contacto con los clientes para v acciones Director
comercial b verificar el cumplimiento de sus requisitos correctivas y comercial
de entregar el )
mejoras
producto
e Proceso de
Identificacion de o AR
. : . . . Cumplimiento de | comercializacion
Director acciones Ejecutar acciones correctivas y A los requisitos del de software
comercial correctivas y mejoramiento continuo a8 y
) cliente hardware
mejoras )
Cliente
REQUISITOS DOCUMENTOS
, Y REGISTROS RECURSOS
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION SOPORTE
Cumplimiento con el - .
) Cumplimiento con el tiempo de entrega
tiempo de entrega S : .
Buena comunicacién con el cliente y Especificaciones Humanos
Producto que cumpla P -
o . : proveedor técnicas Tecnoldgicos
con requerimientos Cédigo de Comercio -
S Productos que cumplan los requisitos Orden de compra | Infraestructura
Buena comunicacion : : )
del cliente Factura Financieros

con el cliente y el
proveedor

Incremento de la satisfaccion del cliente
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FRECUENCIA DE

INDICADOR FORMULA DE CALCULO RESPONSABLE MEDICION
% de satisfaccion del cliente (CI|entescﬁ;:;|tsg§;q%%ﬁotal de Director comercial Mensual
% de devoluciones (Devolumo_nes/*Productos Director comercial Mensual
vendidos)*100
% de productos no (Productos no conformes/Productos Director comercial Mensual
conformes comprados)*100
% de cumplimiento de (Ventas realizadas/ventas Director comercial Mensual
ventas presupuestadas)*100
ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.3 Caracterizacion del proceso de servicio postventa

Tabla 11. Caracterizacion servicio postventa

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cadigo: D-PM-SRP-CRPC-003

i Version: 01
CARACTERIZACION SERVICIO POSTVENTA

Vigente a partir de:

OBJETIVO: Mantener un contacto continuo con el cliente después de que se ha prestado el servicio para responder a no
conformidades o nuevos requerimientos.

ALCANCE: Desde la comunicacion con el cliente después de prestado el servicio hasta la solucién de no conformidades o
respuesta a nuevos requerimientos.

LIDER DEL PROCESO: Gerente de proyecto.

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES PHVA SALIDA CLIENTE
No
. conformidades o . Documento de .
Analista de Levantar las no conformidades o los s Ingeniero
o nuevos e - P Analisis de
requerimientos o nuevos requerimientos del cliente o= desarrollador
requerimientos Requerimientos
del cliente
. Documento de .
Ingeniero g - L Documento de Ingeniero
Andlisis de Disefiar la aplicacion P o
desarrollador N Disefio desarrollador
Requerimientos
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Documento de
Disefio previo
(para no

Software que
cumple los
reguerimientos

Ingeniero conformidades) - 1 Ingeniero de
Codificar previos o software
desarrollador Documento de . pruebas
Disefio (para ajustado_ a nuevos
reguerimientos
nuevos .
L del cliente
requerimientos)
Software
Ingeniero de . verificado Ingeniero
g Software Ejecutar pruebas al software 9
pruebas Documento de desarrollador
pruebas
. Software o
Ingeniero Software Organizacion
Infraestructura Implantar el software . .
desarrollador . implantado (Cliente)
del cliente
Comunicaciones e
) Identificacion de Proceso de
establecidas . .
Gerente de con el cliente Establecer contacto con los clientes para acciones desarrollo de
proyecto . verificar el cumplimiento de sus requisitos correctivas y software a la
después de la X .
. o mejoras medida
implantacion
e Proceso de
Identificacion de L
. . . . Cumplimiento de desarrollo de
Gerente de acciones Ejecutar acciones correctivas y -
) . ) - los requisitos del software a la
proyecto correctivas y mejoramiento continuo . .
meioras cliente medida
] Cliente
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REQUISITOS DOCUMENTOS
, Y REGISTROS RECURSOS
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION SOPORTE
Cumplimiento
con el tiempo Existencia de una sinergia en la ejecucion de las
de entrega =19 J Documento de
actividades P
Buena - _ : - Andlisis de
S Normatividad Cumplimiento con los tiempos fijados o Humanos
comunicacion . L Requerimientos L
. relativa a Buena comunicacion entre el personal Tecnologicos
Nivel de detalle I . Documento de
derechos de Buena comunicacion con los clientes o Infraestructura
adecuado - Disefio . :
- autor Servicio postventa que cumpla con los Financieros
Servicio o . Documento de
ostventa que requerimientos del cliente ruebas
P q Incremento de la satisfaccion del cliente P
cumpla con sus
reguerimientos
" FRECUENCIA DE
INDICADOR FORMULA DE CALCULO RESPONSABLE MEDICION
% de satisfaccion del cliente (Clientes satisfechos/Total de .
- . " Gerente de proyecto Trimestral
por servicio postventa clientes)*100
% de reproceso durante (software reprocesados/Total de Gerente de provecto Trimestral
servicio postventa software desarrollados)*100 proy
0 .
/°. de cumpllmlent_o_de (Horas ejecutadas/Horas
tiempos del servicio ) N Gerente de proyecto Mensual
estimadas)*100
postventa
ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE Y FIRMA
CARGO
FECHA

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3 CARACTERIZACION DE PROCESOS DE APOYO

5.3.1 Caracterizacion del proceso de mantenimiento

Tabla 12. Caracterizacion mantenimiento

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cddigo: D-PA-MNT-CRPC-001

) Version: 01
CARACTERIZACION MANTENIMIENTO

Vigente a partir de:

OBJETIVO: Mantener en excelente estado los equipos de la organizacion.

ALCANCE: Desde la determinacion del plan de mantenimiento hasta su ejecucion.

LIDER DEL PROCESO: Ingeniero de mantenimiento

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES PHVA SALIDA CLIENTE
Todos los
procesos de la Necesidad de .
N - . - Plan de Ingeniero de
organizacion mantenimiento Determinar el plan de mantenimiento P o -
. ; mantenimiento mantenimiento
Ingeniero de de los equipos
mantenimiento
Ingenu_arq de Plan_ d_e Ejecutar el mantenimiento de hardware H Equ(_)s con Ingemt_erq de
mantenimiento | mantenimiento mantenimiento mantenimiento
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Ingeniero de Plan de . i Equipos con Ingeniero de
o - Ejecutar la mantenimiento de software H I o
mantenimiento | mantenimiento mantenimiento mantenimiento
Ingeniero de Equipos con Verificar que los equipos funcionen Equqs con Todos los
o "y Y mantenimiento
mantenimiento | mantenimiento correctamente . procesos
verificados
Comunicaciones
establecidas e,
Identificacién de
. con el personal Establecer contacto con el personal para . .
Ingeniero de . o . acciones Ingeniero de
i luego de identificar fallas que presenten los equipos V . .
mantenimiento . < . L correctivas y mantenimiento
ejecutado el después de ejecutado el mantenimiento X
S mejoras
mantenimiento a
los equipos
Identificacion de Ejecutar acciones correctivas
Ingeniero de acciones _ Flec : y Equipos en Todos los
o . mejoramiento continuo frente a fallas que A
mantenimiento correctivas y . excelente estado procesos
; presenten los equipos
mejoras
REQUISITOS DOCUMENTOS
, Y REGISTROS RECURSOS
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION SOPORTE
Equipos que
funcionen Equipos que funcionen Humanos
correctamente NTC-ISO 9001:2008 . correctamente Plan dg Tecnoldgicos
Aumento de Ausencia de costos generados por mantenimiento Infraestructura
rendimiento de los la falta de mantenimiento Financieros
equipos
INDICADOR FORMULA DE CALCULO RESPONSABLE FRECUENCIA DE
MEDICION
_ (Actividades de mantenimiento .
% de cumplimiento del plan . s Ingeniero de :
. ejecutadas/ Actividades de o Trimestral
de mantenimiento e . mantenimiento
mantenimiento programadas)*100
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% de cumplimiento de

(Horas ejecutadas/Horas

Ingeniero de

tiempos estimadas)*100 mantenimiento Trimestral

% equipos que presentan (equipos que presentan fallas/Total de Ingeniero de Trimestral
fallas equipos)*100 mantenimiento

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3.2 Caracterizacion del proceso de gestion humana

Tabla 13. Caracterizacion gestion humana

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cadigo: D-PA-GTH-CRPC-002

Version: 01

CARACTERIZACION GESTION HUMANA
Vigente a partir de:

OBJETIVO: Contar con talento humano competente para el desarrollo de los procesos de manera eficaz y eficiente.

ALCANCE: Desde la identificacién de necesidades del personal hasta su desvinculacion.

LIDER DEL PROCESO: Gerente

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES PHVA SALIDA CLIENTE
Requerimientos
Gerente del personal y Realizar la planeacién del talento humano P Plan de talento Todos los
humano procesos
de los procesos
Todos los ; . Persona que
Llevar a cabo el reclutamiento y seleccion -
procesos con Puesto vacante H cumple requisitos Gerente
de personal
vacantes del cargo
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Persona que

cumple Persona
requisitos del L contratada Lider del
Gerente Efectuar la contratacién del personal
cargo Contrato de proceso
Contrato de trabajo firmado
trabajo
Persona con
conocimiento de
Gerente aspectos
Lider del P
Persona . . - generales de la Persona
proceso Ejecutar la induccion del personal A .
~ contratada organizacion y vinculada
Compafieros de
X aspectos
trabajo s
especificos de su
cargo
Organizacion
Personal que
contratada para . o Personal Todos los
. requiere Efectuar capacitacion ;
ejecutar o capacitado procesos
o capacitacion
capacitaciones
Personas Identificacién de
vinculadas Comunicacion Verificar satisfaccion del personal con acciones Gerente
Todo el con el personal induccion y capacitacion correctivas y de
personal mejoras
Identificacion de . . . Plan de talento
. Ejecutar acciones correctivas y ;
acciones . : . humano ajustado Todo el
Gerente . mejoramiento continuo al plan de talento
correctivas y de Talento humano personal
. humano
mejoras competente
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REQUISITOS DOCUMENTOS
, Y REGISTROS RECURSOS
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION SOPORTE
Cumplimiento del plan de Talento humano competente
talento humano Reduccion de no
Reduccion de no conformidades Humanos
conformidades Cdédigo Sustantivo de Incremento de la eficiencia y Plan de talento Tecnoldgicos
Obtencién de una induccion Trabajo eficacia de los procesos humano Infraestructura
adecuada Cumplimiento del plan de Financieros
Obtencién de las talento humano
capacitaciones requeridas

INDICADOR FORMULA DE CALCULO RESPONSABLE FRECUENCIA DE

MEDICION
% de cumplimiento del plan (Actividades ejecutadas/ Actividades Gerente Semestral
de capacitacion programadas)*100
5 .
{;’r??ngzggnfg:rgg:%? (No conformidades originadas por falta Se calcula mensualmente
inguccién ginduccién de induccién o induccién inadecuada/ Lider de proceso después de vincular
Total de no conformidades)*100 nuevos empleados

inadecuada

% de no conformidades
originadas por
reguerimientos de
capacitacién

(No conformidades originadas por
requerimientos de capacitacion/Total Lider de proceso Mensual
de no conformidades)*100

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3.3 Caracterizacion del proceso de contabilidad y finanzas

Tabla 14. Caracterizacion contabilidad y finanzas

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE

Cadigo: D-PA-CYF-CRPC-003

CARACTERIZACION CONTABILIDAD Y FINANZAS

Version: 01

Vigente a partir de:

OBJETIVO: Realizar una gestién eficiente de los recursos financieros para realizar una provision de recursos adecuada para los
procesos con el fin de lograr los objetivos organizacionales, y suministrar informacion financiera de la empresa de utilidad para la
toma de decisiones.

ALCANCE: Desde la determinacion y ejecucion del presupuesto hasta la generacién de informes financieros.

LIDER DEL PROCESO: Contador.

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES PHVA SALIDA CLIENTE
Contador NHIStOI’ICO_de Determinar el presupuesto P Presupuesto Todos los
afios anteriores procesos
Contador Requerimientos Ejecutar el presupuesto H Recursos Todos los
financieros procesos
Soportes de
NN - s Soportes de
adquisicion de Recibir y verificar los soportes de N
Todos los ! L . i adquisicién de
bienes 'y adquisiciones de bienes y servicios H-V . . Contador
procesos s . bienes y servicios
servicios requeridos 2
. verificados
requeridos
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Impuestos

pagados
(Declaracion de Secretaria de
Contador Impuestos por Pago de impuestos wppuestp de haqenda
pagar industria y municipal
comercio, DIAN
Declaraciones de
IVA)
Contador Nomina Realizar la liquidacion de la nomina Nomina liquidada Todos los
procesos
Soportes de
adquisicion de
bienes y
Servicios Registro en
Contador Facturas de Realizar el registro contable 9 Contador
software contable
ventas
Devoluciones en
compras y/o
ventas
Informes
Registro en financieros
Contador software Generar informes financieros (Balance general Gerente
contable y Estado de
Resultados)
. Actividades Identificacion de
ejecutadas en el . - - .
Verificar el cumplimiento de las actividades acciones
Contador proceso de ; - . . Contador
e realizadas por contabilidad y finanzas correctivas y
contabilidad y ;
p mejoras
inanzas
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Identificacion de C‘]:‘;ngg?vl iedl;tc(i)eie
Contador coa:fg::?ir\]/zz Ejecutar acciones correctivas y mejoras A del proceso de Contador
oot y contabilidad y
| finanzas
REQUISITOS DOCUMENTOS
B Y REGISTROS RECURSOS
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION SOPORTE
Presupuesto
. Soportes de
Provisién de recursos adquisicion de
adecuada para la ejecucion Gestion eficiente de los biengs y servicios
de actwmigccjg:ode cada Decreto 2649 de 1993 I;resz:gl‘:’ 223;22'5::;3 Facturas de venta Humanos
. P Plan Unico de cuentas Nomina Tecnoldgicos
Ejecucion oportuna de las ) . adecuada para los procesos :
S o Estatuto tributario A . Registros Infraestructura
actividades de contabilidad . Informacion financiera de . .
e ; Pago de impuestos o contables Financieros
Informacion financiera de utilidad para la toma de Declaraciones de
utilidad para la toma de decisiones MOUESIoS
decisiones In?ormes
financieros
INDICADOR FORMULA DE CALCULO RESPONSABLE FR%;;Q%Q DE
. . (Informes financieros entregados
% Informes financieros . X .
oportunamente/Informes financieros Contador Trimestral
entregados oportunamente N
presentados)*100
% de recursos empleados (Recursos empleadOf/Recursos Contador Trimestral
programados)*100
% de cumplimiento de (Actividades ejecutadas en fechas
tiempos para ejecucion de | fijadas/Total de actividades del proceso Contador Trimestral
actividades de contabilidad y finanzas)*100

92




ELABORADO

REVISADO

APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia.
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6. FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PROPUESTOS PARA EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE BASADOS EN LOS REQUISITOS DE LA NTC-1SO 9001:2008

La NTC-ISO 9001:2008 en su apartado 4.2 Requisitos de la documentacion,
permite inferir que se debe contar con una documentacion del Sistema de Gestidon
de Calidad, razon por la cual se realiza la propuesta de los formatos documentales
y de registros para el Sistema de Gestion de Calidad de CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE, con el fin de que esta propuesta sirva como un aporte para la
implementacion de este en la empresa.

Es importante considerar que en la presente propuesta se han elaborado formatos
para algunos de los procesos que afectan la calidad de los servicios ofrecidos, y
gue son requeridos actualmente por la organizacion. Es asi como partiendo de su
actual situacion, se han identificado los siguientes formatos documentales y de
registro:

1. Contenido propuesto para el manual de calidad, con el fin de que este
documento sirva para especificar el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.

2. Formato caracterizacion de procedimientos, que junto con las caracterizaciones
de los procesos permitiran identificar informacion general respecto a los procesos
y procedimientos que se llevan a cabo en la organizacion, con lo que se pretende
qgue el personal conozca mejor los procesos y procedimientos, para que partiendo
de ello se desarrollen acciones que conlleven a mejorar la gestion de cada uno de
ellos.

3. Formato listado maestro de documentos y formato listado maestro de registros,
los cuales tienen como propésito el de llevar un control sobre toda la
documentacion de la empresa.

4. Formato acta de revision por la direccién, mediante la cual se pretende que se
efectde un registro de la revision por la direccion efectuada en las reuniones de
personal y llevar a cabo un seguimiento de las acciones fijadas a partir de esta.

5. Formato descripcion de cargos, con el cual se espera que exista mayor claridad
sobre aspectos relacionados con cada uno de los cargos de la organizacion.

6. Formato plan de induccion y formato plan de capacitacion, con los cuales se
pretende dejar registro de las inducciones y capacitaciones realizadas, para
verificar su cumplimiento y desarrollar una mejora de estas, con el fin de disminuir
no conformidades que puedan surgir por la ausencia o falta de inducciones y
capacitaciones.
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7. Formato planificacion de la prestacion del servicio, el cual tiene el proposito de
identificar con mayor facilidad cada elemento de la planificacion de la prestaciéon
del servicio, verificar su cumplimiento y determinar acciones que se requieran para
mejorar partiendo de la verificacion realizada.

8. Formato proveedores, con el cual se pretende llevar un mayor control sobre los
proveedores que suministran los diversos insumos requeridos por la organizacion,
con el fin de incrementar su capacidad de responder a los requisitos de los
clientes.

9. Formato orden de compra, con el cual se busca que la orden de compra se
ajuste a la estructura que se propone en este trabajo para la documentacion.

10. Formato encuesta de satisfaccion del cliente y formato quejas, reclamos y
sugerencias, con el fin de mantener registros de la retroalimentacion con el cliente,
y obtener informacién, datos y evidencia objetivos para la toma de decisiones y el
despliegue de acciones derivadas de estos.

11. Formato matriz de indicadores, con el cual se pretende identificar todos los
indicadores empleados por la empresa e informacién general referente a su
calculo e interpretacion respecto a la meta.

12. Formato programa de auditoria y formato plan de auditoria, con el fin de que
una vez se implemente la auditoria interna en la organizacion, esta se efectie
formalmente en la organizacion, con el fin de identificar las acciones que se
requiere desarrollar de acuerdo a los hallazgos encontrados en la misma.

13. Formato plan de mejoramiento, con el propésito de identificar las acciones que
se requiere ejecutar para mejorar los procesos de la organizacion, realizar una
verificacion de su cumplimiento y de los resultados esperados, asi como el
despliegue de nuevas acciones en caso de ser requeridas.

Ademas, es relevante considerar que en el momento en que la organizacion
decida implementar mas documentos se verifique que estos pertenecen a
procesos que afectan en forma vital la calidad de los servicios ofrecidos, para que
estos aporten al incremento de la capacidad de la empresa para responder a los
requisitos de los clientes, y que los datos, informacion y evidencia que estos
proporcionen sirvan como insumo para llevar a cabo una mejor gestién de los
procesos que impligue un mejoramiento continuo de los mismos, y que a su vez
aporten al incremento de la eficiencia y eficacia organizacional.

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacion se presentan los formatos
propuestos para la empresa CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE, con su
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respectivo instructivo, con el fin de dar una orientacion para su diligenciamiento a
los miembros del personal, y es importante tener en cuenta la explicacion
presentada en el instructivo para la elaboracion de formatos documentales y de
registro...presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE
FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE...de este
trabajo para una mayor comprension.

6.1 CONTENIDO PROPUESTO PARA EL MANUAL DE CALIDAD

El contenido que se propone para la construccion del manual de calidad de la
empresa es el siguiente:

INTRODUCCION
1. OBJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD

2. PRESENTACION DE LA EMPRESA
2.1. Quienes somos

2.2. Servicios ofrecidos

2.3. Clientes

3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
3.1.Visién

3.2.Misién

3.3.Politica de calidad

3.4.Objetivos de calidad

3.5. Principios

3.6.Valores

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. Alcance

4.2. Exclusiones

4.3. Responsabilidad de la direccion

4.4. Descripcion de la interaccion entre los procesos
4.5. Gestidon de recursos

4.6. Prestacion del servicio

4.7. Mejora continua

4.8. Procedimientos documentados

6.1.1 Instructivo para la construcciéon del contenido propuesto para el
manual de calidad. Con el fin de construir el manual de calidad que incorpore el
contenido propuesto anteriormente, se debe considerar lo siguiente:
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1. La introduccion puede estar constituida por:

e Una descripcion general del contexto en el cual se ha implementado el Sistema
de Gestion de Calidad en la organizacion y su justificacion.

e Una mencion del manual de calidad y una breve presentacion de su contenido.

e Laimportancia del manual de calidad.

2. Para la construccién del objetivo del manual de calidad debe tenerse en cuenta
gue este refleje la finalidad de la existencia del manual de calidad de la empresa.

3. Al realizar la presentacion de la empresa, puede considerarse lo siguiente:

e En el subcapitulo quiénes somos reflejar en general a que se dedica la
organizacion.

e En el subcapitulo de servicios ofrecidos realizar una breve descripcion de los
servicios de la empresa.

e En el subcapitulo de clientes presentar brevemente los principales clientes de la
empresa.

4. El direccionamiento estratégico puede incluir la visidon, mision, politica de
calidad, objetivos de calidad, principios y valores de la empresa.

5. En el capitulo Sistema de Gestion de Calidad puede tenerse en cuenta lo
siguiente:

e El alcance debe reflejar los procesos que cubre el Sistema de Gestion de
Calidad.

e En el subcapitulo exclusiones deben detallarse y justificarse las exclusiones
realizadas por la empresa, fundamentandose en el apartado 1.2 Aplicacion
presente en la NTC-1SO 9001:2008.

¢ El subcapitulo de responsabilidad de la direccion puede contener:

- Una mencion de que se han establecido la politica y objetivos de calidad.
- La manifestacién del compromiso de la alta direccién con el Sistema de Gestion
de Calidad.
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- La importancia de la revision por la direccion, la frecuencia con que se realiza y
la informacién que se tomara en consideracion para llevarla a cabo.

e EIl subcapitulo descripcion de la interaccion de los procesos debe incluir el
mapa de procesos y puede contener una breve descripcion de cada proceso.

e El subcapitulo gestiébn de recursos puede estar constituido por una breve
descripcion de las caracteristicas que poseen los recursos de la organizacion para
responder a los requisitos de los clientes y para mantener el Sistema de Gestion
de Calidad una vez implementado y mejorar continuamente su eficacia.

¢ El subcapitulo prestacién del servicio puede contener:

- Las disposiciones que se emplean para comunicarse con los clientes y las
finalidades de esta comunicacion.

- Una breve descripcion de como se realiza el disefio y desarrollo para cumplir
con los requisitos del numeral 7.3 Disefio y desarrollo de la NTC-ISO 9001:2008.

- Una explicacién sucinta de cédmo es llevado a cabo el proceso de compras para
cumplir con los requisitos del numeral 7.4 Compras de la NTC-1ISO 9001:2008

- Una descripcion concisa de como se efectla la prestacion del servicio para
cumplir con los requisitos del numeral 7.5 Prestacion del servicio de la NTC-ISO
9001:2008.

e En el subcapitulo mejora continua pueden mencionarse las acciones que se
llevan a cabo para asegurar la mejora continua de la eficacia del Sistema de
Gestidon de Calidad y explicar brevemente en que consiste cada una de estas.

e En el subcapitulo procedimientos documentados se pueden mencionar los

procedimientos documentados que la empresa ha incorporado y el objetivo de
cada uno de estos.
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6.2 FORMATO CARACTERIZACION DE PROCEDIMIENTOS

Tabla 15. Formato caracterizacion de procedimientos

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE

Cadigo:

CARACTERIZACION DE PROCEDIMIENTOS

Version: 01

PROCESO:
PROCEDIMIENTO:

Vigente a partir de:

OBJETIVO:
ALCANCE:
RESPONSABLE:
DOCUMENTOS
PROVEEDOR | ENTRADA | No | ACTIVIDAD | PHVA | SALIDA | Y REGISTROS | RESPONSABLE | CLIENTE
GENERADOS
INICIO
1
2
3
4
5
FIN
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REQUISITOS

CLIENTE LEGALES ORGANIZACION
INDICADOR FORMULA DE CALCULO RESPONSABLE FRECUENCIA DE MEDICION
FLUJOGRAMA
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TERMINOS Y DEFINICIONES

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD NORMA 1SO 9001:2008 (2013: Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Proceso. 3 p.
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6.2.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato caracterizacion de
procedimientos. Para llenar el formato caracterizacion de procedimientos debe
tenerse en cuenta lo siguiente:

1. En proceso se escribe el proceso al cual pertenece el procedimiento. Es
iImportante considerar que ya que los procesos se encuentran identificados en el
mapa de procesos debe seleccionar uno de ellos.

2. En procedimiento se escribe la actividad (procedimiento) que se esta
caracterizando, teniendo en cuenta que los procedimientos de cada proceso se
encuentran en las caracterizaciones de procesos en la columna actividades.

3. En codigo se deben escribir caracteres para identificar cada caracterizacion.
Por este motivo, en codigo se deben escribir los cddigos correspondientes para
cada formato...los cuales se encuentran en Tabla 2. Cdodigos caracterizacion
procesos y procedimientos, presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA
ELABORACION DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE
de este trabajo...

4. En version se escribe 01, ya que como la organizacién no tiene establecida una
documentacion para cada procedimiento esta seria la primera version.

5. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprobo el formato
para su uso. Para la fecha debe tenerse en cuenta que el orden para escribirla es
primero el afio, luego el mes, y por ultimo el dia, por ejemplo 2013-03-25.

6. En objetivo se especifica cual es la finalidad o el propésito del procedimiento.

7. En alcance se delimita el procedimiento, por lo cual en esta parte se debe
identificar desde y hasta que accién va este procedimiento. Para la redaccién del
alcance puede tomarse como ejemplo los alcances que han sido identificados para
cada proceso en la caracterizacion de procesos.

8. En responsable se escribe a la persona que tiene el mayor nivel jerarquico,
guien asume la responsabilidad del cumplimiento del procedimiento.

9. En proveedor se escribe quien provee los elementos necesarios para realizar la
actividad. En caso de que sean internos se escribe el cargo, y en caso de ser
externos podrian especificarse o emplearse términos generales como por ejemplo
clientes, o el término proveedores de hardware.

10. En entrada se escriben los insumos o elementos requeridos para llevar a cabo
la actividad.
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11. En Actividad se escriben las principales acciones que se ejecutan para llevar a
cabo el procedimiento, excepto en las casillas inicio y fin que se tienen en cuenta
para posteriormente construir el flujograma.

12. En PHVA se debe tener en cuenta que estas letras significan:

P = Planificar

e H=Hacer
e V = Verificar
e A = Actuar

Por lo anterior, en PHVA se debe escribir la letra que corresponda a lo realizado
en cada actividad, teniendo en cuenta las definiciones dadas para la metodologia
PHVA en la NTC-ISO 9001:2008 en su numeral 0.2 Enfoque basado en procesos.

13. En salida se escriben los resultados obtenidos de la ejecucion de la actividad.
Es importante tener en cuenta que los elementos de salida de una actividad
pueden ser los elementos de entrada de la actividad siguiente.

14. En documentos y registros generados se escribe aquellos documentos y/o
registros que se obtienen como resultado de efectuar la actividad.

15. En responsable se escribe el cargo de la persona que debe llevar a cabo la
actividad.

16. En cliente se escribe quien recibe las salidas o resultados de la actividad
ejecutada. En caso de que sean internos se escribe el cargo, y en caso de ser
externos podrian especificarse o emplearse términos generales como por ejemplo
clientes.

17. En requisitos se debe tener en cuenta:

e En clientes se escriben las necesidades y/o expectativas que tienen las
personas que reciben las salidas de una actividad respecto a estas, las cuales
pueden ser expresadas en términos de los aspectos o caracteristicas que estos
clientes esperan obtener de las actividades ejecutadas.

e En legales se escriben, en caso de que apliquen, los requisitos que a nivel legal
debe cumplir cada actividad.

e En organizacion se escriben las necesidades y/o expectativas que la
organizacién establece o espera cumpla esa actividad.
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18. En indicador, formula de calculo, responsable y frecuencia de medicion debe
tenerse en cuenta:

e En indicador se escribe el nombre que se le ha designado a la férmula
establecida.

e En la férmula de calculo se escribe la formula a emplear para realizar el calculo
del indicador.

e En responsable se escribe el cargo de la persona que se encargara de efectuar
el calculo del indicador.

e En frecuencia se escribe cada cuanto se efectuara el calculo del indicador, por
ejemplo trimestral.

19. En flujograma se debe construir el diagrama de flujo del procedimiento con las
actividades que se han identificado en el formato. Para la construccién del
diagrama de flujo los simbolos a emplear son los siguientes:

Tabla 16. Simbolos diagrama de flujo
SIMBOLOS A EMPLEAR EN DIAGRAMA DE FLUJO

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION

T Indica el inicio y el fin del
Inicio-Fin L
procedimiento

Simboliza cada accion que se
Actividad efectla para llevar a cabo el
procedimiento

Identifica que debe hacerse
frente a decisiones especificas
que deben tomarse al efectuar
Decision la actividad. Por este motivo,
en este simbolo debe ubicarse

la pregunta que da lugar a la
decisién
Se emplea para conectar los
simbolos e indica el flujo en
gue se efectlan las
actividades
Este simbolo permite conectar
el diagrama de flujo a la
Conector de pagina siguiente pagina, cuando este
Q toma un espacio mayor a una
pagina

Conector
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Se emplea para indicar el
Documento documento generado por una
actividad

Fuente: Elaboracion propia a partir de: UNVIVERSIDAD DE NARINO. Guia para la
elaboracion y control de documentos y registros del SIGC [en linea]. Colombia:
UDENAR. [Consultado 24 Marzo 2013]. Disponible en:
<http://calidad.udenar.edu.co/wp-content/uploads/2012/02/SGC-GU-
01_Guia_Elaboracion_Control_Docs_SIGC.pdf>

20. En términos y definiciones se escriben aquellas palabras que por su nivel
técnico requieren ser definidas para una mayor comprension de estas.
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6.3 FORMATO LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Tabla 17. Formato listado maestro de documentos
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cédigo:

Version: 01

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
Vigente a partir de:

MEDIO DE
ALMAGENAMIENTO | RESPONSABLE ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE DEL , FECHA DE
COPIGO | pocumenTo | VERSION DESU. CREACION
IMPRESO | DIGITAL | APLICACION NOMBRE | CARGO | NOMBRE | CARGO | NOMBRE | CARGO

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracién propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD NORMA ISO 9001:2008 (2013: Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Listado maestro de documentos

internos. 1 p.
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6.3.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato listado maestro de
documentos. Para llenar el formato listado maestro de documentos debe tenerse
en cuenta lo siguiente:

1. En cbdigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en codigo se debe escribir el codigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Codigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En versién se escribe 01, ya que como la organizacién no cuenta con listado
maestro de documentos esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprob6 el formato
para su uso.

4. Ya que cada documento cuenta con un codigo, nombre y versiéon que lo
identifican estos datos deben ser escritos respectivamente en las columnas
cbdigo, nombre del documento y version.

5. En medio de almacenamiento se debe seleccionar con una X si el documento
se encuentra en medio impreso o digital.

6. En responsable de su aplicacién se escribe el cargo de la persona responsable
de que el documento se aplique.

7. La fecha que aparece en la celda vigente a partir de en cada documento es la
gue se escribe en la columna fecha de creacion.

8. Cada documento tiene las columnas elaborado, revisado y aprobado, por lo que

para el listado maestro de documentos en las columnas elaborado, revisado y
aprobado se escriben esos datos.
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6.4 FORMATO LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

Tabla 18. Formato listado maestro de registros
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cadigo:

Version: 01

LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

Vigente a partir de:

MEDIO DE
NOMBRE RESPONSABLE NIVEL DE ACCESO
CcODIGO DEL VERSION | UBICACION ALM/LxLé(éﬁEMDlENTo DEL MANEJO DEL ALMACENAMIENTO
REGISTRO ARCHIVO

IMPRESO DIGITAL GENERAL | RESTRINGIDO

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA
Fuente: Elaboracién propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD NORMA 1SO 9001:2008 (2013: Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Listado maestro de registros. 1
p.
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6.4.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato listado maestro de
registros. Para llenar el formato listado maestro de registros se debe tener en
cuenta lo siguiente:

1. En cbdigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cbédigo se debe escribir el cddigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Codigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En versiéon se escribe 01, ya que como la organizacién no cuenta con listado
maestro de registros esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprob6 el formato
para su uso.

4. Ya que cada registro cuenta con un cédigo, nombre y version que lo identifican
estos datos se escriben respectivamente en las columnas codigo, nombre del
registro y version.

5. En ubicacion se escribe el area o proceso donde se encuentra ubicado el
registro.

6. En lugar de almacenamiento se escribe el sitio en donde se encuentra
almacenado el registro.

7. En responsable del manejo de archivo se escribe la persona encargada de
reportar los cambios que se realicen en su proceso en términos de registros y que
por tanto afectan el listado maestro de registros. Se debe asignar la
responsabilidad del manejo de archivo a una persona por cada proceso que tiene
la organizacion.

8. En medio de almacenamiento se debe seleccionar con una X si el registro se
encuentra en medio impreso o digital.

9. En nivel de acceso se debe seleccionar con una X si el registro es de acceso
general, es decir que todos los procesos pueden acceder a este, 0 si es de acceso
restringido, con lo cual solo podrian acceder a este registro los procesos que
requieran en forma vital la informacion que este contiene.
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6.5 FORMATO ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION

Tabla 19. Formato acta de revision por la direccion

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cadigo:

ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION

Version: 01

Vigente a partir de:

No DE ACTA

FECHA

LUGAR

HORA

OBJETIVO DE LA REUNION

TEMAS A TRATAR

TIEMPO ESTIMADO POR TEMA

TEMAS
TRATADOS CONCLUSIONES COMPROMISOS RESPONSABLE CARGO
SEGUIMIENTO A COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR
TEMA COMPROMISOS RESPONSABLE ESTADO
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PROXIMA REUNION
FECHA LUGAR HORA

TEMAS SUGERIDOS PARA SIGUIENTE REUNION

ASITENTES CARGO FIRMA

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia.

6.5.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato acta de revision por la
direccion. Para llenar el formato acta de revision por la direccion se debe tener en
cuenta lo siguiente:

1. En codigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cddigo se debe escribir el cbédigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Cddigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En version se escribe 01, ya que como la organizacion no cuenta con actas de
revision por la direccion esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprobé el formato
para su uso.
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4. En nimero de acta se escribe el nimero que corresponde al acta que se esta
construyendo. Por ejemplo si es la primera vez que se diligencia el formato, a esta
acta corresponde el numero 1.

5. En fecha, lugar y hora, se escriben cuando, donde y a qué hora se lleva a cabo
la reunién en cada casilla respectivamente.

6. En objetivo de la reunién se escribe brevemente el propdsito de la reunién.
7. En temas a tratar se escriben los asuntos que se desarrollaran en la reunion.

8. En tiempo estimado por tema se expresa en minutos el tiempo que se pretende
dedicar a cada tema durante la reunién.

9. En temas tratados se escriben los temas que fueron tratados durante la reunion.

10. En conclusiones se escribe brevemente la conclusion a la que se llegbé en
cada tema tratado.

11. En compromisos se escribe la accion o acciones que para cada tema se han
fijlado y que deben ser llevadas a cabo.

12. En responsable se escribe el nombre de la persona responsable de ejecutar la
accion o acciones fijadas en compromisos y en la siguiente casilla su cargo.

13. En seguimiento a compromisos del acta anterior se escriben los temas que se
trataron anteriormente, asi como los compromisos asignados, el responsable de
cumplir con estos, y el estado en que se encuentran esos compromisos, es decir,
si se ha cumplido los compromisos o no, o los avances que se han tenido
dependiendo del caso.

14. En proxima reunién se escribe la fecha, lugar y hora correspondientes a la
siguiente reunion que se realizara, dependiendo de la frecuencia con que se
programen las reuniones de revision por la direccion.

15. En temas sugeridos para la siguiente reunién se escriben los asuntos que
derivados de la actual reunion se trataran o temas que el personal que asiste
considera deberian ser tratados. En caso de que en temas sugeridos para la
siguiente reunién se escriban asuntos derivados de la actual reunion, estos se
deben ubicar en seguimiento a compromisos del acta anterior en la proxima acta
gue se realice.
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16. En asistentes, cargo y firma, cada miembro del personal escribe su hombre, el
cargo que tienen en la empresa, y su firma para verificar su asistencia.

6.6 FORMATO DESCRIPCION DE CARGOS

Tabla 20. Formato descripcion de cargos
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Caodigo:

Version: 01

DESCRIPCION DE CARGOS
Vigente a partir de:

NOMBRE DEL
CARGO PROCESO JEFE INMEDIATO SALARIO
CARGOS QUE LE REPORTAN ES REEMPLAZADO POR

OBJETIVO
FUNCIONES
FACTORES ESPECIFICACIONES
EDUCACION:
FORMACION:
PERFIL DE COMPETENCIAS
HABILIDADES:
EXPERIENCIA:
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RESPONSABILIDAD

CONDICIONES MINIMAS DE TRABAJO

MEDIO AMBIENTE

RIESGOS

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NORMA ISO 9001:2008 (2013:
Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Descripcion de cargos. 2 p.

6.6.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato descripcion de cargos.
Para llenar el formato descripcion de cargos debe tenerse en cuenta lo siguiente:

1. En codigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cbdigo se debe escribir el cbédigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Cddigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En versiobn se escribe 01, ya que como la organizacibn no cuenta con
descripcion de cargos esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprobé el formato
para su uso.

4. En nombre del cargo se escribe el cargo para el cual se realiza la descripcion.
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5. En proceso se escribe aquel al que pertenece el cargo, el cual se selecciona
teniendo en cuenta el mapa de procesos.

6. En jefe inmediato se escribe el cargo que tiene autoridad inmediata sobre el
cargo para el cual se realiza la descripcion.

7. En salario se escribe el salario que se ha fijado para el cargo.

8. En cargos que le reportan se escribe aquellos cargos sobre los cuales el cargo
gue se describe tiene autoridad.

9. En es reemplazado por se escribe el cargo que supliria el cargo descrito en
caso de ausencia de la persona que lo desempefia. Es recomendable que el
reemplazo sea alguien del mismo nivel o mayor jerarquia, ya que este reemplazo
seria mas idéneo que el reemplazo por un cargo de menor nivel jerarquico.

10. En objetivo se escribe la finalidad o propdsito del cargo.

11. En funciones se escriben las actividades que debe llevar a cabo el cargo que
se describe.

12. En especificaciones se debe tener en cuenta lo siguiente:

e En educacion se escribe la preparacion formal requerida por el cargo, es decir,
que se mencionan los titulos a nivel de pregrado, postgrado, diplomados, entre
otros.

e En formacién se escriben los cursos cortos referentes a conocimientos
especificos requeridos por el cargo.

e En habilidades se escriben aspectos que se requiere tener al llevar a cabo las
funciones del cargo que se describe. Por ejemplo fluidez.

e En experiencia se escribe el tiempo de experiencia especifica o general
requerido por el cargo. La experiencia especifica hace referencia al tiempo de
desemperio en el cargo que se describe.

13. En responsabilidad se escriben aquellos aspectos relacionados con la
responsabilidad que con ese cargo se tiene sobre dinero, equipos, personas,
informacion, entre otros aspectos de la empresa. Un ejemplo, es la
responsabilidad de mantener en buen estado los equipos empleados para llevar a
cabo las funciones.
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14. En condiciones minimas de trabajo debe tenerse en cuenta lo siguiente:

¢ En medio ambiente se escriben los aspectos relacionados con este que influyen
en el desarrollo de las funciones del cargo. Por ejemplo, la iluminacion.

e En riesgos se escriben los dafios que puede sufrir la persona en el desempefio
del cargo que se describe.
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6.7 FORMATO PLAN DE INDUCCION

Tabla 21. Formato plan de induccion
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cadigo:

Version: 01

PLAN DE INDUCCION

Vigente a partir de:

EVALUACION % DE
CARGO | TEMA | OBJETIVO | DURACION | RESPONSABLE | FECHA NOMBRE FIRMA DE LA OBSERVACION 2
EFICACIA EFICACIA
ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE Y FIRMA
CARGO
FECHA

Fuente: Elaboracién propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD NORMA ISO 9001:2008 (2013: Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Plan de induccion. 1 p.
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6.7.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato plan de induccion.
Para llenar el formato plan de induccion se debe tener en cuenta lo siguiente:

1. En cdodigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cddigo se debe escribir el cdédigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Codigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En version se escribe 01, ya que como la organizacion no cuenta con plan de
induccion esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprobo el formato
para su uso.

4. En cargo se escribe el cargo de la persona a la cual se le realizara la induccién.

5. En tema se escriben los temas especificos a desarrollar durante la induccién
para cada cargo.

6. En objetivo se escribe la finalidad o propoésito de la induccidon para cada tema
especifico.

7. En duracién se escribe el tiempo que se estima se dedicara a cada tema
especifico de la induccién para el cargo.

8. En responsable se escribe el cargo de la persona responsable de efectuar la
induccion para cada tema especifico.

9. En fecha se escribe el afio, mes y dia en que se efectuara la induccién para
cada tema especifico.

10. En nombre la persona a quien se le realizo la induccion escribe sus nombres y
apellidos.

11. En firma la persona a quien se le efectlo la induccion debe firmar para dejar
constancia de que se le realizo la induccion en cada tema especifico.

12. En evaluacion de la eficacia la persona que recibi6 la induccion debe evaluar

la induccién en cada tema especifico, con un valor de 1 a 5, siendo 1 la minima
calificacion y 5 la maxima calificacion.
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13. En observacion la persona a quien se le realizo la induccién debe escribir los
aspectos que fueron débiles en la induccién para cada tema especifico. Estos
aspectos deben ser tenidos en cuenta para establecer y ejecutar acciones que
permitan mejorar las inducciones futuras.

14. En porcentaje de eficacia se calcula la eficacia de cada tema especifico de la

induccion, de acuerdo al valor otorgado por la persona que recibié la induccion en
la casilla evaluacion de la eficacia.
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6.8 FORMATO PLAN DE CAPACITACION

Tabla 22. Formato plan de capacitacion
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cadigo:

Version: 01

PLAN DE CAPACITACION
Vigente a partir de:

EVALUACION % DE
TEMA | OBJETIVO | DURACION | RESPONSABLE | FECHA NOMBRE | CARGO | FIRMA DE LA OBSERVACION 2
EFICACIA
EFICACIA
ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracién propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD NORMA ISO 9001:2008 (2013: Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Plan de induccion. 1 p.
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6.8.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato plan de capacitacion.
Para llenar el formato plan de capacitacion debe tenerse en cuenta lo siguiente:

1. En codigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cbdigo se debe escribir el codigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Codigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En version se escribe 01, ya que como la organizacion no cuenta con plan de
capacitacion esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprobé el formato
para su uso.

4. En tema se escribe el tema de la capacitacion requerida.

5. En objetivo se escribe la finalidad o propdsito de la capacitacion de acuerdo al
tema.

6. En duracion se escribe el tiempo estimado de la capacitacion segun el tema.

7. En responsable se escribe el cargo de la persona responsable de efectuar la
capacitacion para cada tema.

8. En fecha se escribe el afio, mes y dia en que se efectuara la capacitacion para
cada tema.

9. En nombre se escriben los nombres y apellidos de las personas que requieren
capacitacién de acuerdo al tema.

10. En cargo se escriben los cargos de las personas que requieren la
capacitacion.

11. En firma cada persona que asiste a la capacitacion escribe su nombre y
apellido y su firma para dejar constancia de su asistencia.

12. En evaluacién de la eficacia cada persona que asistio a la capacitacion debe
evaluarla, con un valor de 1 a 5, siendo 1 la minima calificacion y 5 la maxima
calificacion.

13. En observacién cada persona que asistio a la capacitacién debe escribir los
aspectos que fueron debiles en esta. Esos aspectos deben ser tenidos en cuenta
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para establecer y ejecutar acciones que permitan mejorar las capacitaciones
futuras.

14. En porcentaje de eficacia se calcula la eficacia de cada capacitacion, de

acuerdo al valor otorgado por cada persona que asisti6 a la capacitacion en la
casilla evaluacion de la eficacia.
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6.9 FORMATO PLANIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

Tabla 23. Formato planificacién de la prestacion del servicio
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cadigo:

Version: 01

PLANIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
Vigente a partir de:

ESTADO

REQUERIMIENTOS RECURSOS

DEL CLIENTE ETAPAS REQUERIDOS ACTIVIDADES | FECHA | RESPONSABLE OBSERVACIONES
C NC
ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracién propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD NORMA ISO 9001:2008 (2013: Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Disefio y realizacion del
producto. 4 p.

123



6.9.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato planificacion de la
prestacion del servicio. Para llenar el formato planificacion de la prestacion del
servicio se debe tener en cuenta lo siguiente:

1. En cbdigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cbédigo se debe escribir el codigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Codigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En version se escribe 01, ya que como la organizacion no cuenta con este
documento esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprob6 el formato
para su uso.

4. En requerimientos del cliente se escriben los requisitos fijados por el cliente.

5. En etapas se escriben las actividades identificadas en la caracterizacion del
proceso desarrollo de software a la medida o en la caracterizacion del proceso de
comercializacién de software y hardware de acuerdo al servicio para el que se
realiza la planificacion.

6. En recursos requeridos se escriben todos los recursos necesarios para la
ejecucion de cada etapa.

7. En actividades se escriben las acciones realizadas en cada etapa.

8. En la casilla fecha se escriben las fechas programadas para cada actividad de
acuerdo al tiempo estimado para la ejecucion de cada accion.

9. En responsable se escribe el cargo que debe ejecutar la accién.

10. En estado se selecciona con una X si la actividad ha sido completada o no ha
sido completada en la fecha programada. Si la actividad se ha completado se
selecciona C y si no se ha completado se selecciona NC.

11. En observaciones se escriben las justificaciones de las actividades no
completadas, el acuerdo de nuevas fechas y su justificacion, resultados obtenidos
de actividades completadas u otros aspectos referentes al estado de las
actividades.
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6.10 FORMATO PROVEEDORES

Tabla 24. Formato proveedores

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cadigo:
Version: 01
PROVEEDORES

Vigente a partir de:

IMPACTO CALIFICACION -

INSUMO ESPECIFICACIONES EN EL PROVEEDOR lflfg\';llzLEBgLR POR CA(;I;\EQ%:_()N EVALUACION
SERVICIO ESPECIFICACION
ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracién propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD NORMA ISO 9001:2008 (2013: Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Plan de control de compras. 4 p.
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6.10.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato proveedores. Para
llenar el formato proveedores debe tenerse en cuenta lo siguiente:

1. En codigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cddigo se debe escribir el cdédigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Codigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En versién se escribe 01, ya que como la organizacion no cuenta con este
documento esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprobé el formato
para su uso.

4. En insumo se escriben los bienes que se necesite adquirir.

5. En especificaciones se escriben los requisitos que la organizacion exige y/o
espera sean cumplidos por los insumos de sus proveedores.

6. En impacto en el servicio se escribe si el insumo tiene un impacto alto, medio o
bajo para la prestacion del servicio, y se escribe una breve justificacion.

7. En proveedor se escriben los proveedores seleccionados por la empresa para
adquirir el insumo gue se necesite.

8. En perfil del proveedor se escriben las caracteristicas con que el proveedor
responde a cada especificacion.

9. En calificacién por especificacion se califica al proveedor de 1 a 5 de acuerdo al
cumplimiento percibido con cada especificacion que CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE fija para sus insumos, siendo 1 la minima calificacion y 5 la maxima
calificacién. Al efectuar la calificacibn debe tenerse en cuenta el impacto del
insumo en la prestacion del servicio, el cual se encuentra en la casilla impacto en
el servicio.

10. En calificacion general se escribe el promedio de calificacion por proveedor. El
promedio se calcula, para cada proveedor, de la suma de las calificaciones de las
especificaciones por insumo entre el nimero de especificaciones por insumo.

11. En la evaluacion se evalua al proveedor con base en la calificacion general, de
la siguiente forma:
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e Si el proveedor tiene una calificacion general de 5 se escribe en evaluacion
Cumple plenamente con las especificaciones de CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE.

e Si el proveedor tiene una calificacion general de 4 se escribe en evaluacién
Cumple parcialmente con las especificaciones de CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE.

e Si el proveedor tiene una calificacion general de 3, en un insumo que tiene un
impacto bajo para la prestacion del servicio, se escribe en evaluacion Cumple en
un nivel aceptable con las especificaciones de CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE.

e Si el proveedor tiene una calificacion general de 3, en un insumo que tiene un
impacto alto o medio para la prestacion del servicio, se escribe en evaluacion No
cumple en un nivel aceptable con las especificaciones de CJT&T INGENIERIA DE
SOFTWARE.

e Si el proveedor tiene una calificacion general de 2 0 1 se escribe en evaluacion
No cumple con las especificaciones de CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE.
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6.11 FORMATO ORDEN DE COMPRA

Tabla 25. Formato orden de compra
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cadigo:

Version: 01

ORDEN DE COMPRA

Vigente a partir de:

PROVEEDOR:

FECHA DE PEDIDO: FECHA DE ENTREGA:

Sirvanos por este medio suministrarnos los siguientes articulos:

. PRECIO
REFERENCIA ARTICULO CANTIDAD UNITARIO PRECIO TOTAL
TOTAL
ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE Y FIRMA
CARGO
FECHA

Fuente: Elaboracion propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NORMA ISO 9001:2008 (2013:
Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Formato para orden de compra. 4 p.
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6.11.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato orden de compra.
Para llenar el formato orden de compra se debe tener en cuenta lo siguiente:

1. En codigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cddigo se debe escribir el cdédigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Codigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En version se escribe 01, ya que es la primera version de este tipo de formato
de orden de compra.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprobé el formato
para su uso.

4. En proveedor se escribe el nombre de la empresa seleccionada como
proveedor de los articulos a solicitar.

5. En fecha de pedido se escribe el afio, mes y dia en que se realiza el pedido.

6. En fecha de entrega se escribe el afio, mes y dia en que se requiere sean
entregados los articulos solicitados.

7. Si aplica se escribe la respectiva referencia del articulo que se solicita.
8. En articulo se escriben los articulos que se solicita al proveedor.

9. En cantidad se escribe el numero de unidades requeridas del articulo.
10. En precio unitario se escribe el valor a pagar por unidad.

11. En precio total se escribe el valor a pagar por las unidades solicitadas.

12. En total se escribe el valor a pagar por todos los articulos solicitados.
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6.12 FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Tabla 26. Formato encuesta de satisfaccion del cliente

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE cédigo:
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL Version: 01
CLIENTE Vigente a partir de:

Esta encuesta ha sido construida con el objetivo de mejorar la calidad de los
servicios prestados por CIJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE, por tal motivo se le
solicita amablemente diligenciar esta encuesta marcando con una X su respuesta:
1. ¢Cual fue el servicio que recibié?

| | Desarrollo de software a la medida

| | Compra de software

] Compra de hardware
2. Por favor valore de 1 a 5 su grado de satisfaccién con el servicio,

teniendo en cuenta que:

1= muy insatisfecho 2= algo insatisfecho 3=indiferente 4=Satisfecho
5= muy satisfecho

1 2 3 4 5

[] [] L] L] []

3. Por favor valore de 1 a 5 su grado de satisfaccidon con el servicio en cada
unade las siguientes caracteristicas:

1 2 3 4 5
Buena atencion [] ] ] ] [ ]
Cumplimiento con tiempo de entrega [ ] [ ] [ ] [] [ ]
Cumplimiento de sus requerimientos L] [ ] [] ] [ ]
Servicio postventa [ ] [ ] [ ] [] [ ]

4. Si entre las anteriores caracteristicas no encontré alguna o algunas que
son importantes para usted, por favor escribalas a continuacién y valore
de 1 a5 su grado de satisfaccion en cada una de ellas:
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iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Fuente: Elaboracion propia a partir de: AURA LIGHT. Encuesta de satisfaccion del
cliente [en linea]. [Consultado 31 Marzo 2013]. Disponible en:
<http://www.auralight.es/images/ecosolutions/AURA-ES27-0711_Aura-customer-
survey-dynamic.pdf>

Para el formato encuesta de satisfaccion del cliente se debe tener en cuenta:

1. En codigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cbdigo se debe escribir el cbédigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Cddigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En version se escribe 01, ya que como la organizaciébn no cuenta con un
formato de encuesta de satisfaccion del cliente esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprobé el formato
para su uso.
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6.13 FORMATO QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Tabla 27. Formato quejas, reclamos y sugerencias

CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cadigo:

Version: 01

QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Vigente a partir de:

DATOS DEL CLIENTE ANO | MES | DIA
NOMBRES Y APELLIDOS
CEDULA
FIRMA
DIRECCION

TELEFONO O CELULAR
CORREO ELECTRONICO

Seleccione con una X la casilla correspondiente:

QUEJA RECLAMO | SUGERENCIA

Seleccione con una X el motivo de su queja, reclamo o sugerencia:

DESARROLLO :

DE COMERAZACION | SERVICIO | ATEN | TIEMPO DE | OTRO
SOFTWARE A o WAE POSTVENTA | CION | ENTREGA | (CUAL)
LA MEDIDA

Por favor describa la queja, reclamo o sugerencia:

Gracias por su aporte al mejoramiento continuo de CIJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE

Fuente: Elaboracion propia a partir de: UNIVERSIDAD DE NARINO. Control
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones [en linea]. Colombia: UDENAR.
[Consultado 31 Marzo 2013]. Disponible en:
<http://calidad.udenar.edu.co/?page_id=795>
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Para el formato quejas, reclamos y sugerencias se debe tener en cuenta:

1. En cbdigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cbddigo se debe escribir el cddigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Codigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En version se escribe 01, ya que como la organizacion no cuenta con un
formato de quejas, reclamos y sugerencias esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprobé el formato
para su uso.
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6.14 FORMATO MATRIZ DE INDICADORES

Tabla 28. Formato matriz de indicadores
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cédigo:

Version: 01
MATRIZ DE INDICADORES

Vigente a partir de:

RANGO E

PROCESO | PROCEDIMIENTO | INDICADOR | FORMULA RESPONABLE INTERPRETACION

META FRECUENCIA

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracién propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD NORMA ISO 9001:2008 (2013: Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Manual del indicador. 1 p.
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6.14.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato matriz de indicadores.
Para llenar el formato matriz de indicadores se debe tener en cuenta lo siguiente:

1. En codigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cddigo se debe escribir el cdédigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Cédigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En versién se escribe 01, ya que como la organizacion no cuenta con matriz de
indicadores esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprobé el formato
para su uso.

4. En proceso se escribe el proceso que contiene los procedimientos para los
cuales se han fijado indicadores. Debe tenerse en cuenta que en proceso se
escriben los procesos presentes en el mapa de procesos.

5. En procedimiento se escriben los procedimientos de cada proceso, los cuales
se encuentran identificados en la casilla actividades en las caracterizaciones de
procesos.

6. En indicador se escribe el nombre que se le ha otorgado al indicador.
7. En formula se escribe la formula con la cual se calcula el indicador.

8. En responsable se escriben los nombres y apellidos y el cargo de la persona
encargada de calcular el indicador.

9. En rango se escriben intervalos para los posibles valores obtenidos y una breve
interpretacion de lo que significaria cada valor obtenido de acuerdo a su ubicacién
en los intervalos. Por ejemplo, si el resultado de un indicador es en porcentaje y la
tendencia esperada para ese indicador es de incremento, entonces un ejemplo del
rango y la interpretacion podria ser:

80%-100% Muy adecuado.
60%-79% Adecuado.
40%-59% Aceptable.
20%-39% inadecuado.

< 20% Muy inadecuado.
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10. En meta se escribe el resultado que se espera obtener en el momento de
calcular el indicador.

11. En frecuencia se escribe cada cuanto debe ser calculado el indicador.

6.15 FORMATO PROGRAMA DE AUDITORIA

Tabla 29. Formato programa de auditoria
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Caodigo:

Version: 01
PROGRAMA DE AUDITORIA

Vigente a partir de:

OBJETIVO DEL PROGRAMA:

ALCANCE DEL PROGRAMA:

RECURSOQOS:

FECHA DE ACTUALIZACION:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

PROCESOS FECHAS CRONOGRAMA RESPONSABLE

OBSERVACIONES

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NORMA ISO 9001:2008 (2013:
Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Programa de auditoria. 1 p.
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6.15.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato programa de
auditoria. Para llenar el formato programa de auditoria debe tenerse en cuenta lo
siguiente:

1. En cbdigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cbddigo se debe escribir el cddigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Codigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En version se escribe 01, ya que como la organizacion no cuenta con programa
de auditoria esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprob6 el formato
para su uso.

4. En objetivo del programa debe ir la finalidad o propésito del programa de
auditoria.

5. En alcance se delimita el programa de auditoria, por lo que en esta parte se
debe identificar desde y hasta que accién cubre el programa de auditoria.

6. En recursos se escriben todos los recursos requeridos para la implementacion
del programa de auditoria.

7. En fecha de actualizacion se escribe la fecha en la que se diligencia este
formato.

8. En documentos de referencia se escriben los documentos de consulta de
aspectos referentes al programa de auditoria.

9. En procesos se escriben los procesos a auditar o aquellos en los cuales se
realizara auditoria, y debe tenerse en cuenta que estos procesos se seleccionan
del mapa de procesos.

10. En fechas cronograma se escriben la fecha en la que se ejecutara la auditoria.

11. En responsable se escribe al responsable de ejecutar la auditoria.

12. En observaciones se escriben aspectos que deben tenerse en cuenta o0 que
podrian limitar la ejecucion del programa de auditoria.
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6.16 FORMATO PLAN DE AUDITORIA

Tabla 30. Formato plan de auditoria
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Caodigo:

Version: 01

PLAN DE AUDITORIA

Vigente a partir de:

ALCANCE:

CRITERIOS DE AUDITORIA:

REUNION DE APERTURA REUNION DE CIERRE

FECHA:
HORA:

OBJETIVOS DE LA AUDITORIA:

AUDITOR LIDER: CORREO ELECTRONICO:
CELULAR: FECHA:
PROCESO/ACTIVIDAD/REQUISITO
FECHA HORA POR AUDITAR AUDITOR AUDITADO
ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia a partir de: DIPLOMADO EN IMPLEMENTACION
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NORMA ISO 9001:2008 (2013:
Universidad de Narifio, Pasto, Colombia). Plan de auditoria. 1 p.
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6.16.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato plan de auditoria.
Para llenar el formato plan de auditoria debe tenerse en cuenta lo siguiente:

1. En cbdigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cbédigo se debe escribir el cddigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Codigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En version se escribe 01, ya que como la organizacion no cuenta con plan de
auditoria esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprob6 el formato
para su uso.

4. En alcance se delimita el plan de auditoria, por lo que en esta parte se debe
identificar desde y hasta que accion cubre el plan de auditoria.

5. En criterios de auditoria se escriben las politicas, procedimientos o requisitos
gue se emplean como referencia frente a la cual se comparara la evidencia de la
auditoria’.

6. En fecha de reunién de apertura y fecha de reunién de cierre se escribe el afio,
mes y dia en que se realizaran estas reuniones.

7. En hora de reunién de apertura y hora de reunién de cierre se escribe la hora
fijada para el desarrollo de estas reuniones.

8. En objetivos de auditoria se escribe la finalidad o propdsito del plan de
auditoria.

9. En auditor lider se escriben los nombres y apellidos del auditor que lidera el
equipo auditor.

10. En correo electronico y celular se escriben estos datos pertenecientes al
auditor lider.

11. En fecha se escribe la fecha en la que se diligencia este formato.

7 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Directrices para la auditoria de los
sistemas de gestion. NTC-ISO 19011. Colombia: ICONTEC, 2011. p. 2.
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12. En fecha y hora se escriben las respectivas fechas y horas fijadas para cada
proceso, actividad o requisito por auditar.

13. En proceso, actividad o requisito por auditar se escriben los procesos, o
actividades o requisitos que se auditaran.

14. En auditor se escriben los nombres y apellidos del auditor encargado de
realizar la auditoria para cada proceso, actividad o requisito.

15. En auditado se escribe el cargo y los nombres y apellidos de la persona
auditada.
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6.17 FORMATO PLAN DE MEJORAMIENTO

Tabla 31. Formato plan de mejoramiento
CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE Cédigo:

Version: 01
PLAN DE MEJORAMIENTO

Vigente a partir de:

ESTADO
PROBLEMA U FECHA
p TIPO RESPONSABLE | RESULTADOS FECHA DE DE LA
OPORTUNIDAD CAUSA ACCION ” DE < OBSERVACIONES
DE MEJORA DE EJECUCION ESPERADOS APERTURA CIERRE ACCION
C | AC | AP | AM A C
ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE Y FIRMA

CARGO

FECHA

Fuente: Elaboracion propia a partir de: UNIVERSIDAD DE NARINO. Plan de mejoramiento. 2010 [en lineal.
[Consultado 31 Marzo 2013]. Disponible en: <http://es.scribd.com/doc/43547627/Plan-de-Mejoramiento-2010-
Compras>

141



http://es.scribd.com/doc/43547627/Plan-de-Mejoramiento-2010-Compras
http://es.scribd.com/doc/43547627/Plan-de-Mejoramiento-2010-Compras

6.17.1 Instructivo para el diligenciamiento del formato plan de
mejoramiento. Para llenar el formato plan de mejoramiento debe tenerse en
cuenta lo siguiente:

1. En cbdigo se deben escribir caracteres para identificar este documento. Por
este motivo, en cbddigo se debe escribir el cddigo correspondiente a este
formato...con base en la Tabla 3. Codigos formatos documentales y de registro, y
la explicacion presentada en el punto 4 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION
DE FORMATOS DOCUMENTALES Y DE REGISTRO PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE de este
trabajo...

2. En version se escribe 01, ya que como la organizacion no cuenta con plan de
mejoramiento esta seria la primera version.

3. En la parte vigente a partir de debe ir la fecha en la que se aprob6 el formato
para su uso.

4. En problema u oportunidad de mejora dependiendo del caso se describe
brevemente cada problema, es decir cada situacién de desviacién frente a las
situacion esperada, o se describe brevemente cada oportunidad de mejora, es
decir cada situacion que le permita a la organizacién incrementar su capacidad
para responder a los requisitos de sus clientes.

5. En causa se escribe la causa o causas principales que originan el problema o
los aspectos que originan la oportunidad de mejora.

6. En accion se escribe la accion que se ejecutara para responder al problema,
para eliminar la causa o causas principales que originan el problema, para evitar
que se origine un problema potencial, o para aprovechar una oportunidad de
mejora.

7. En tipo se selecciona con una X el tipo de accion correspondiente para la
accion que se ha determinado. Para esto debe tenerse en cuenta lo siguiente:

e C: Correccion. Este tipo de accion es aquel ejecutado para responder al
problema, pero sin concentrarse en las causas que lo originan.

e AC. Accion correctiva. Este tipo de accion es el que se lleva a cabo para
eliminar la causa o causas principales que originaron el problema.

e AP: Accién preventiva. Este tipo de accion es el que se efectla para evitar que
se origine un problema potencial.
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e AM: Accion de mejora. Este tipo de accidon se desarrolla para aprovechar una
oportunidad de mejora, que conlleva a un incremento de la capacidad de la
empresa para responder a los requisitos de sus clientes.

8. En responsable de ejecucion se escriben los nombres y apellidos y el cargo de
la persona que debe ejecutar cada accion fijada.

9. En resultados esperados se escribe brevemente la situacion deseable que se
espera sea generada una vez se ejecute la accion fijada.

10. En fecha de apertura se escribe la fecha en la que se determind la accion.

11. En fecha de cierre se escribe la fecha en la que se espera se haya ejecutado
completamente la accion fijada.

12. En estado de la accién se selecciona con una X si la accion se encuentra
abierta o cerrada. Si la accion esta abierta se selecciona A y si esta cerrada C.
Ademas, es importante tener en cuenta que una accion se encuentra abierta
cuando esta no se ha ejecutado o no se ha efectuado en su totalidad, mientras
que una accion se encuentra cerrada cuando esta ha sido realizada en su
totalidad.

13. En observaciones se escriben las justificaciones de las acciones abiertas, el

acuerdo de una nueva fecha de cierre y su justificacion, u otros aspectos
referentes al estado de las acciones fijadas en el plan de mejoramiento.
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CONCLUSIONES

Para CJT&T INGENIERIA DE SOFTWARE el mapa de procesos construido
permite una identificacidon general de los procesos desarrollados por la empresa,
los niveles en los que se encuentra cada uno de ellos (es decir si son procesos
estratégicos, misionales o de apoyo) y su interaccion.

Ademas, el disefio de caracterizacion de procesos proporciona una clara
identificacion de informacién general sobre cada proceso, lo cual podra generar
una mayor compresion de cada uno, y se facilitara la gestiébn de estos y la
identificacion de oportunidades de mejora.

En cuanto a los formatos documentales y de registro propuestos al ser
implementados permitiran una gestion formal de los procesos y la toma de
decisiones con base en datos, informacion y evidencias objetivos.

Asi mismo, estos formatos documentales y de registro propuestos al ser
implementados generaran informacion que permitira la retroalimentacion en toda
la organizacién, y posibilitaran un mejoramiento continuo de cada proceso de la
empresa.

Ademas, el instructivo para la elaboracién de formatos documentales y de registro
servira de base para la elaboracion de los formatos que la empresa considere
necesarios en la actualidad y a futuro, con los cuales se mejorara la gestion de los
procesos y se podrA generar una mejora continua a partir de los datos,
informacion y evidencias otorgadas por estos.

Finalmente en la medida en que el disefio de caracterizacion de procesos, los
formatos documentales y de registros propuestos, y el instructivo para la
elaboracién de formatos documentales y de registro permitan una mejor gestion de
los procesos se generara igualmente un incremento de la eficiencia y eficacia de la
organizacion.
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RECOMENDACIONES

Los formatos documentales y de registro propuestos se constituyen en un punto
de partida para realizar una gestion formal de los procesos, y sera necesario que
posteriormente se incremente la documentacién de acuerdo a las caracteristicas
propias de la empresa, con el fin de que sean abarcados todos los documentos
que seran requeridos segun la NTC-ISO 9001:2008 para implementar, mantener y
mejorar un Sistema de Gestion de Calidad.

Ademas, se recomienda previo a la implementacion de la documentacion que la
gerencia despliegue estrategias con el fin de generar un compromiso por parte de
todo el personal, para que se genere una conciencia sobre la importancia de
emplear documentos y los beneficios que a nivel de toda la organizacion se
obtendrian.

También es recomendable tener en cuenta que este trabajo es un aporte para
apoyar la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad fundamentado en
la NTC-1ISO 9001:2008, y que por lo tanto, para efectuar la implementacion del
sistema se deberan considerar todos los requisitos presentes en esta horma.
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ANEXOS

ANEXO A. LISTA DE CHEQUEO DEL SGC

LISTA DE CHEQUEO DEL SGC

ELEMENTOS VALORA CION OBSERVACIONE | DOCUMENTO
DE SGC 9001 PREGUNTAS S S DE
1]2]3]4]5] (2 Minimo, 5Maximo) SOPORTE
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos La Direccion ha
generales estructurado su
SGC bajo un o
enfoaue de La organizacion no ha
9 implementado SGC,
procesos, : ;
. . sin embargo, realizan
orientado hacia la :
. : X acciones que le
mejora continua o .f.
de su eficacia permitan identificar
: ’ continuamente
bajo las . .
. . opciones de mejora.
directrices y
requisitos de ISO
9001
El enfoque de La identificacion vy
procesos del determinacion de la
SGC ha tenido en secuencia  de los
cuenta: procesos no se ha
a. La plasmado en
identificacion y documentos, y hasta el
determinacion de momento se ha
la secuencia de avanzado con el
los procesos establecimiento de la
b. El relacion de actividades
establecimiento administrativas y | Relacién de
de criterios y comerciales. actividades
métodos para la Los criterios | administrativas  y
operacion y X establecidos para la|comerciales
control de los operacion y control de | Documento de
procesos los procesos son los | Analisis de

c. La asignacion
de recursos y la
implementacion
efectiva del
seguimiento y
control
d. La mejora
continua de su
eficacia.
e. El control
sobre los

requerimientos fijados
por el cliente en sus
pedidos. Ademas, la
organizacion ha
establecido  métodos
gue deben emplearse
para la operacién y
control de los mismos.
La asignacion de
recursos se lleva a
cabo teniendo en

Requerimientos.
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procesos
subcontratados o
delegados a
terceros, dentro
del ambito del
SGC.

cuenta los
requerimientos de los
clientes. Ademés se
realiza un seguimiento
y control de los
procesos empleando
acciones preventivas y
acciones correctivas.

Para mejorar
continuamente la
eficacia de los

procesos se realizan
entrevistas informales

a los clientes e
identificacion de
nuevas herramientas

que permitan facilitar el
trabajo y mejorar la
calidad.

La organizacion
subcontrata una
psicologa para la
ejecucion de pruebas
psicotécnicas.

4.2 Requisitos
dela
documentacioén

La organizacion
dispone de un
manual de
calidad en el que
describe el SGC,
su alcance y
exclusiones,
presenta la
politica de
calidad,
referencia los
procedimientos y
documentos de
soporte, e ilustra
la interaccion
entre los
procesos.

Debido a que no se ha
implementado SGC
esta organizacién no

dispone de manual de

calidad, ni de politica y
objetivos de calidad.

Se han
implementado de
manera efectiva

disposiciones
(procedimientos),
para el control de
los documentos y
de los registros.

No se han
implementado
disposiciones para el
control de los
documentos y de los
registros.
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5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso
de la direccion

hace evidente su

participacion en la

al igual que en las
comunicaciones a

La alta direccién

compromiso con
el SGC,

mediante su

liderazgo y

formulacion y
despliegue de la
politica y
objetivos de
calidad, en la
revision del SGC,

toda la
organizacién en
donde destaca la
importancia de
cumplir con los
requisitos.

Debido a que no se ha
implementado SGC,
por el momento no se

han formulado y
desplegado politica y
objetivos de calidad.
La direccién ha hecho
evidente su intencion

de implementar un
Sistema de Gestion de
calidad al establecer
en sus metas
organizacionales una
relacionada con este
fin.
Se realiza

trimestralmente

revision de resultados.

5.2 Enfoque al
cliente

La organizacion
identifica las
necesidades y
expectativas de
sus clientes de

La organizacion
identifica
continuamente las
necesidades y
expectativas de sus
clientes.

Documento de
Andlisis de
Requerimientos.

considerado los
requisitos legales
y reglamentarios

manera . .
. Lo Ademas se realizan
sistematica y X ;
entrevistas informales
regular :
a los clientes.
Asegura la La organizacion no ha
organizacién que determinado requisitos
se han legales y

reglamentarios
aplicables a los
servicios ofrecidos.

5.3 Politica de la
calidad

La organizacion
ha establecido y
divulgado una
politica de calidad
acorde con su
naturaleza y
caracteristicas.

La organizacion no ha
establecido su politica
de calidad.

Las necesidades
y expectativas de
los clientes y de
otras partes
interesadas son
entendidas y
consideradas
como punto de

referencia para

La organizacion no ha
formulado su politica
de calidad, sin
embargo se entienden

y consideran las
necesidades y
expectativas de los
clientes.

Documento de
Analisis de
Requerimientos.
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formular la
politica de calidad

La politica
calidad incluye un
compromiso
formal con la
mejora continua y
con el
cumplimiento de
los requisitos.

Aungue no se ha
determinado una
politica de calidad, la
organizacion tiene un
compromiso con la
mejora continua y con
el cumplimiento de
requisitos razon por la
cual desarrolla
entrevistas informales
a sus clientes,
identificacion de
nuevas herramientas
que permitan facilitar el
trabajo y mejorar la
calidad, y el
establecimiento y
ejecucion de acciones
preventivas y acciones
correctivas.

Documento de
Andlisis de
Requerimientos.

La politica de
calidad se revisa
y actualiza,
segun las
necesidades y
dinamica de la
organizacion.

La organizacion no ha
establecido una politica
de calidad. Sin
embargo, sus objetivos
organizacionales se
revisan y actualizan
anualmente, y se fijan
objetivos especificos
para cada pedido.

Portal interno.
Documento de
Analisis de
Requerimientos.

5.4 Planificacién

Con el liderazgo
de la alta
direccion, se
establecen y
despliegan los
objetivos de
calidad, en las
funciones y
niveles
pertinentes dentro
de la
organizacion.

No se han establecido
objetivos de calidad.
No obstante, la
empresa tiene
establecidos objetivos
organizacionales y se
fijan objetivos
especificos para cada
pedido.

Portal interno.
Documento de
Analisis de
Requerimientos.

Los objetivos
estan alineados
con la politica de

calidad, y la

traducen en
metas medibles.

No se han establecido
politica y objetivos de
calidad, sin embargo,
se han fijado metas
medibles que impactan
la calidad de los
servicios ofrecidos.

Portal interno.
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Los objetivos son
desplegados a
cada nivel, para
asegurar la
contribucién
individual para su
logro

La contribucion
de los objetivos
cada pedido se da en
se relacionan con la

funcién de cada
persona.

individual para el logro
especificos fijados para

la medida en que estos

Documento de
Analisis de
Requerimientos.

La direccion
asegura la
disponibilidad de

Los objetivos son
fijados considerando la
disponibilidad de

Documento de

cumplimiento de
los requisitos de
calidad, como el
de los objetivos y
metas
establecidos.

requisitos de los
clientes, asi como el
logro de los objetivos
especificos fijados para
cada pedido en los
servicios que se ofrece.

los recursos X Andlisis de
. recursos con que o=
necesarios para cuenta la empresa Requerimientos
cumplir los P
O para cumplirlos.
objetivos
e Aungue la organizacion
La planificacion )
no ha implementado un
del SGC se ha
. SGC, se ha
configurado de tal ;
configurado una
manera que o
. planificacién que
permite asegurar .
permite asegurar el Documento de
tanto el g
X cumplimiento de los

Analisis de
Requerimientos.

La organizacion
ha establecido e
implementado de
manera efectiva
disposiciones que
le permiten
asegurar la
integridad del
SGC, no
obstante los
cambios que se
puedan requerir.

Aunque la organizacion
no ha implementado
SGC, se realiza
verificacion de
disponibilidad de
recursos antes de
comprometerse con el

cliente.

Documento de
Analisis de
Requerimientos.

comunicacion

La alta direccion
asegura que se
establezcan y
comuniquen las
responsabilidades
al personal de la
organizacion.

55 Por el momento no se
Responsabilidad han establecido
, autoridad y

documentos en los que
se reflejen las
responsabilidades del
personal. Sin embargo,
los miembros del
personal las conocen
por la experiencia que
han adquirido en la
empresa, y a los

nuevos empleados se
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les dan a conocer sus
responsabilidades
verbalmente en la
induccién.

Se ha designado
aun
representante de
la direccién, del
nivel directivo
para
retroalimentar a la
gerencia acerca
del desempefio
del SGC,
asegurar la
planificacion,
implementacion y
mejora del SGC,
y para promover
la toma de
conciencia acerca
de los requisitos
del cliente.

Aunque la organizacion
no ha implementado un
SGC, la gerencia se
retroalimenta del
desempefio en los
procesos mediante las
reuniones trimestrales
que se realizan con
todos los miembros del
personal.

En la planificaciéon se
construye el
Documento de Andlisis
de Requerimientos,
con el cual se pretende
asegurar el
cumplimiento de los
requisitos de los
clientes.

Se pretende mejorar
continuamente la
eficacia de los
procesos.

Por el momento no se
desarrollan actividades
para promover la toma
de conciencia acerca
de los requisitos del
cliente.

Documento de
Andlisis de
Requerimientos.

Las
comunicaciones
hacen énfasis en

la
retroalimentacion
acerca del
cumplimiento de
los requisitos,
objetivos y logros
de calidad, al
igual que en la
mejora en el
desempefio y
eficacia del SGC.

Las reuniones
trimestrales a las que
asisten todos los
miembros del personal
son el espacio
generado para realizar
un proceso de
comunicacién que
enfatiza en la
retroalimentacién
acerca del
cumplimiento de los
requisitos, objetivos y
logros y en la mejora
en el desempefio de
los procesos y la
eficacia de la
organizacion.
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La alta direccion
asegura que los
procesos de
comunicacién
interna son
adecuados, vy
gue sus
empleados
conocen a donde
acudir por
informacion sobre
la gestion de la
calidad en la
organizacién

La alta direccién
asegura que los
procesos de
comunicacion interna
son adecuados, y que
sus empleados
conocen a dénde
acudir por la
informacion que
requieran para cumplir
con sus funciones.

Carpeta Asuntos
Internos ubicada
en el correo
electrénico de
CJIT&T
INGENIERIA DE
SOFTWARE.
Portal Interno de
CJT&T
INGENIERIA DE
SOFTWARE.

5.6 Revision por
la direccion

La alta direccion
realiza de manera
planificada y
sistematica la
revisiéon del SGC.

La organizacion no
tiene implementado un
SCG, sin embargo, la
alta direccion realiza
trimestralmente una
revisién de los estados
financieros y se reline
con todo el personal.

Se dispone de
informacion de
entrada valida
para adelantar la
revision del SGC
por parte de la
direccion.

La informacién de
entrada para la revision
realizada por la alta
direccién es valida, al
considerarse algunos
aspectos mencionados
por la NTC-ISO
9001:2008, sin
embargo, al no
contarse con un SGC
implementado, es de
entender que aspectos
como los resultados de
auditoria mencionados
por esta norma no son
considerados en esta
organizacion.

Estados
Financieros

Las revisiones del
SGC consideran
segun se
requiera, la
revision y/o
cambios de su
politica y
objetivos de
calidad.

La organizacion no ha
implementado SGC,
por lo que tampoco se
ha establecido politica
y objetivos de calidad.
Los objetivos
organizacionales son
ajustados anualmente.
Los objetivos
especificos para cada
pedido son fijados de
acuerdo a los
requisitos de cada
cliente.

Portal interno de
CJIT&T
INGENIERIA DE
SOFTWARE.
Documento de
Analisis de
Requerimientos.

154




Durante la
revision por la
direccion se
evalla y analiza
la informacion
para mejorar la
eficaciay la
eficiencia de los
procesos de la
organizacion.

En la revisién
trimestral realizada por
la alta direccion se
identifican acciones
para mejorar el
desempefio de los
procesos y la eficacia
durante las reuniones
trimestrales a las que
asisten todos los
miembros del personal.

La revision del
SGC genera
salidas en las que
se consideran
decisiones claves
para el futuro y
proyecciones del
SGC, asignacion
de recursos, vy
reformulacién de
objetivos y metas

En la revisién que la
direccion lleva a cabo
en el dltimo mes de
cada afio, de acuerdo
a la proyeccién que se
hace de la
organizacion, se
realiza la reformulacion
de los objetivos y
metas
organizacionales, y se

de calidad, .
. reasignan los recursos
seguln se .
. para cumplirlos.
requiera.

Portal interno de
CJT&T
INGENIERIA DE
SOFTWARE.
Proyeccién de
ventas.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de
recursos

La organizacion
asegura que los
recursos que son
esenciales para
implementar,
mantener y
mejorar la
eficacia del
Sistema de
Gestion de
Calidad y buscar
la satisfaccion del
cliente, sean
identificados y
asignados de
manera oportuna

Aunque esta
organizacién no tiene
implementado un SGC,
la asignacion de
recursos se lleva a
cabo teniendo en
cuenta los requisitos
de los clientes.

Documento de
Analisis de
Requerimientos.

y adecuada.
6.2 Recursos La organizacion La empresa promueve | Portal interno de
humanos promueve la la participacion de las CIT&T
participacion y el personas para la INGENIERIA DE
apoyo de las X mejora de la eficacia y SOFTWARE.
personas para la la eficiencia de la Correo electrénico
mejora de la organizacién a través de CJT&T
eficacia y de las reuniones INGENIERIA DE
eficiencia de la trimestrales, reuniones SOFTWARE.
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organizacion.

espontaneas, el portal

interno de la empresa y

el correo electronico de
la organizacion.

La organizacion
asegura que el
nivel de
competencia de
cada individuo es
adecuado para
las necesidades

La organizacion no ha
determinado la
competencia que
requiere el personal
para cada cargo, sin
embargo, se exige que
las personas cumplan
con ciertos aspectos
gue implicitamente se
requieren para
desempeniarse en cada

actuales y
P cargo.
proximas A
La organizacion
programa
capacitaciones al
personal.

6.3
Infraestructura

Se asegura que
la infraestructura
(instalaciones
fisicas, equipos,
transporte,
comunicaciones,
hard y soft), es
apropiada para la
consecucion de
los objetivos de la
organizacion y
para la operacion
de sus procesos.

La organizacion
asegura que la
infraestructura sea
apropiada para la
consecucion de los
objetivos de la
organizacién y para la
operacion de sus
procesos.

6.4 Ambiente de
trabajo

La configuracion
y condiciones del
ambiente de
trabajo son
adecuadas y
consistentes con
los
requerimientos y
necesidades de
los procesos, con
respecto al
cumplimiento de
los requisitos del
producto.

La organizacion
pretende asegurar un
ambiente de trabajo
adecuado consistente
con los requerimientos
y necesidades de los
procesos con respecto
al cumplimiento de los
requisitos del producto,
es por esta razon que
las instalaciones
cuentan con buena
iluminacién y el
espacio de trabajo
tiene una distribucion
de acuerdo a las
funciones.
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7.1 Planificacién

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

de larealizacion
del producto

La planificacion
para la
realizacion del

producto tiene en
cuenta:
a. La definicion
de las actividades
y secuencias
requeridas para el
cumplimiento de
los requisitos
aplicables, de
manera
consistente con
otros requisitos
del SGC
b. El
establecimiento
de objetivos y
requisitos
especificos para
el producto
c. El
establecimiento y
documentacion
segun se
requiera, de las
condiciones de
operacion,
medicion,
seguimiento y
control de las
actividades y
procesos
requeridos
d. La definicién
de los registros
que se deben
llevar.

La planificacién para la
realizacion del
producto puede
identificarse en el
Documento de Analisis
de Requerimientos en
el cual se encuentran
establecidos la
definicién de las
actividades y
secuencias requeridas
para el cumplimiento
de los requisitos del
cliente, los objetivos y
requisitos especificos
para el servicio en
cada pedido, los
criterios y métodos
para la operacién y
control de los
procesos, asi como el
seguimiento y control a
realizar sobre las
actividades y procesos
requeridos.
Por el momento la
organizacién no ha
definido registros que
deban llevarse.

Documento de
Analisis de
Requerimientos

La planificacion
se ha
documentado en
un plan o en un
documento
similar en el que
se establecen las
disposiciones
relativas al hacer
y controlar para el
producto.

La planificacion se ha
documentado en el
Documento de Andlisis
de Requerimientos.

Documento de
Analisis de
Requerimientos
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7.2 Procesos
relacionados con
el cliente

Se han definido e
implementado
los procesos de . L
interaccion con La interaccion con los
. clientes se efectla a .
los clientes para ) ! Carpeta clientes
asegurar la través de teléfono, ubicada en el
2 celular, correo L
defl_nlqon, X electrénico, skype y correo electrénico
conocimiento y contacto peréonal con de CJT&T
dominio de las el fin de definir s'us INGENIERIA DE
necesidades, : SOFTWARE
. necesidades y
expectativas, y X
. expectativas.
todo tipo de
requisitos
aplicables.
Antes de establecer el
Los requisitos Documento de Analisis
definidos son de Requerimientos, la
sometidos a organizacién construye
revision para un Documento de Pre
asegurar la analisis que es
claridad en su sometido a probacion
definicion, la del cliente. Documento de Pre
solucion de Antes de andlisis
discrepancias con X comprometerse con el Documento de
el cliente al cliente la organizacién Andlisis de
respecto, al igual realiza una verificacion | Requerimientos
que la capacidad de la disponibilidad de
de cumplirlos por recursos, con el fin de
parte de la asegurar que la
organizacion. empresa tiene la
Existen registros capacidad de cumplir
al respecto. con los requisitos del
cliente.
Los medios de
La organizacion comunicacion que ha
ha establecido establecido la empresa
canales y medios con sus clientes son
de comunicacién contacto personal,
con sus clientes, teléfono, celular, correo
en lo relacionado electronico y skype,
con informacién con el fin de brindar Carpeta clientes
sobre sus informacion sobre sus ubicada en el
productos, X productos, atencion, correo electronico
atencion, pedidos, respuesta a de CJT&T
respuesta y solicitudes y INGENIERIA DE
tramite a requerimientos, y en SOFTWARE
solicitudes, general para
requerimientos establecer la
y/o llamados o interaccién con los
cualquier tipo de clientes, con el fin de
retroalimentacion generar una
de los clientes. retroalimentacién con
ellos.
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7.3 Disefioy
desarrollo

La organizacién
ha establecido los La organizacion lleva a
procesos de cabo procesos de
disefio y disefio y desarrollo
desarrollo en para el servicio de
forma tal que software a la medida,
permiten para los cuales se Documento de
responder a las X establecen en el Andlisis de
necesidades y Documento de Analisis | requerimientos.
expectativas de de Requerimientos
los clientes, métodos para la
cumpliendo de operacion de estos
manera efectiva procesos y pruebas al
los requisitos software desarrollado.
aplicables.
Para cada pedido
realizado por los
clientes en el servicio
de desarrollo de
software a la medida
Cada disefio tiene se establece en el
una planificacién Documento de Andlisis
de sus etapas de Requerimientos
con la asignacién objetivos especificos
. . Documento de
de tiempos y para el pedido, los P
responsables requerimientos del Analisis de
P > req o Requerimientos
que se actualiza cliente, requerimientos
segun se requiera del servicio,
durante su disponibilidad de
desarrollo. recursos, asignacion
de recursos,
cronograma, métodos
para operacion de los
procesos y pruebas
programadas.
Estan definidos
de manera Los datos de entrada
adecuada los para el proceso de
datos de entrada disefio y desarrollo en
de los disefios y el servicio de desarrollo
son cotejados de software a la
X Documento de
contra los medida son los P
L X o Andlisis de
requisitos requerimientos que el o=
! ; Requerimientos
aplicables. cliente establece en su
Existen pedido y los métodos
evidencias acerca de operacion que la
de la revision de organizacioén ha
los datos de establecido.
entrada
Los datos de Los datos de salida del
. S Documento de
salida de cada proceso de disefio y PR
dat e Andlisis de
disefio son desarrollo en el servicio o
Requerimientos
documentados de de desarrollo de
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manera adecuada
con respecto a

software a la medida
se encuentran

los datos de establecidos en el
entrada y Documento de Analisis
requisitos de Requerimientos.
aplicables.
Los disefios son
objeto de
verificacion, El proceso de revisién,
validacion y verificacion y validacion
revision de se ejecuta
manera informalmente durante

sistematica y
coherente por

la construccion del
Documento de Andlisis

personal de Requerimientos.
competente y
calificado
La validacion de e
T En la planificacion del
los disefios

considera de
manera efectiva
la verificacién
bajo condiciones
de uso o de
funcionamiento.

servicio de desarrollo
de software se
establecen pruebas en
el Documento de
Analisis de
Requerimientos.

Documento de
Andlisis de
Requerimientos.

Existe un sistema
efectivo para la
documentacion,

divulgacién,
manejo y control
de los cambios de
disefio, que
integra todos los
procesos
relacionados.

Debido a que la
planificacién del disefio
y desarrollo puede ser

identificada en la

planificacion general
del servicio de
desarrollo de software

a la medida, el

documento en el que
se encuentran
elementos de entrada y
salida para el disefio y
desarrollo es el
Documento de Analisis
de Requerimientos.
Respecto al control de
cambios, este implica
ajustar el Documento
de Analisis de
Requerimientos a los
cambios que se
requiere por solicitud
del cliente o porque el
software no cumple
con los requisitos
fijados por el cliente en
las pruebas realizadas.

Documento de
Analisis de
Requerimientos.




7.4 Compras

El proceso de
compras se ha
definido en forma
tal que permite
asegurar que los
productos y
servicios
comprados
satisfacen las
necesidades de la
organizacion y los
requisitos
establecidos.

Para la
comercializacién de
software y hardware el
proceso de compras se
realiza con base en los
requisitos fijados por el
cliente y otros criterios
fijados por la
organizacién, como
son el adquirir los
productos de empresas
posicionadas, que
brinden productos de
Ultima tecnologia, de
calidad y confiabilidad.
Para el proceso de
compras realizado para
prestar el servicio de
desarrollo de software
a la medida, la
organizacion adquiere
paquetes de software
para codificacion,
disefio y pruebas de
empresas
posicionadas, que
brinden productos de
Ultima tecnologia, de
calidad y confiabilidad.
No se han establecido
en documentos los
criterios para la
seleccion de
proveedores, ni
registros para llevar a
cabo una evaluacion y
re-evaluacion de estos.

Documento de
Andlisis de
Requerimientos

Se han
establecido
disposiciones de
seguimiento y
control sobre los
proveedores,
acordes con la
naturaleza y
caracteristicas
tanto del
producto, como
de los términos
contractuales y la
situacion del
proveedor o
contratistas.

No se han establecido
disposiciones de
seguimiento y control
sobre los proveedores.




Se han
establecido
criterios
especificos para

determinar los X
productos y
servicios
comprendidos en
el SGC

Aungue no se tiene
implementado un SGC,
los criterios para
realizar las compras en
el servicio de desarrollo
de software a la
medida son que el
proveedor este
posicionado y ofrezca
productos de Ultima
tecnologia, de calidad
y confiabilidad.

Los anteriores criterios
no se encuentran
establecidos en algin
documento, no
obstante, son los que
implicitamente se
aplican.

En la comercializacién
de software y hardware
se aplican
implicitamente los
mismos criterios, pero,
ademas se toman
como criterios los
requisitos fijados por el
cliente.

Documento de
Andlisis de
Requerimientos

Los datos de
compras
contienen la
informacioén
completa
relacionada con
los requisitos de
los productos y/o
servicios a
comprar,
incluyendo

requisitos X
especificos
acerca del
control, las

competencias,
los equipos y el

SGC del

contratista o
proveedor.
Ademas son
objeto de revision

y aprobacién

Los datos de compras
no contienen
informacion
relacionada con
requisitos especificos
acerca del control, las
competencias, los
equipos y el SGC del
proveedor. Sin
embargo, en la
comercializacién de
hardware y software si
esta contenida la
informacion
relacionada con los
requisitos de los
productos a comprar.

Documento de
Andlisis de
Requerimientos.
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Se han
establecido
disposiciones,
medios, recursos
y competencias
para realizar la
verificacion de los
productos o
servicios
comprados,
segln se
requiera.

La organizacion realiza
verificacion sobre los
productos comprados

para la
comercializacién de
hardware y software.

Se consideran
disposiciones
para realizar la
verificacion del
producto en las
instalaciones del
proveedor, de la
organizacién, o
del cliente, segun
se requiera.

Las disposiciones
consideradas para
realizar la verificacion
del producto en las
instalaciones del
proveedores, de la
organizacion y antes y
durante la entrega del
producto al cliente en
la comercializacion de
hardware y software
son los requisitos del
cliente fijados en el
Documento de Andlisis
de Requerimientos.

Documento de
Andlisis de
Requerimientos

7.5 Produccion
y prestacion del
servicio

La planificacion y
realizacion de la
produccion y/o
prestacion del
servicio se realiza
bajo condiciones
controladas en
las que se tiene
en cuenta:

a. La definicion
de procesos y la
documentacion
de los instructivos
0 procedimientos
que se requieran
b. La
disponibilidad y
mantenimiento de
los equipos de
operacion y
control requeridos
c. Las
competencias del
personal
involucrado en las
operaciones.

En la planificacién y la
prestacion de los
servicios ofrecidos se
define y se tiene en
cuenta el Documento
de Analisis de
Requerimientos.

La organizacioén por el
momento no cuenta
con documentacion de
los instructivos o
procedimientos. Sin
embargo, si se tiene en
cuenta la disponibilidad
y mantenimiento de los
equipos de operacion y
control requeridos.
Ademas, aunque la
organizacién no ha
establecido en
documentos las
competencias del
personal involucrado
en las operaciones, si
se considera que el
personal cumpla con

Documento de
Andlisis de
Requerimientos.




d. La
disponibilidad del
material requerido

e. La definicién
e implementacion
efectiva de
disposiciones
relativas a la

unos aspectos o
criterios que

implicitamente se
requieren para

desempefiarse en cada

cargo.

La empresa también

pretende asegurar la

relativas a la
revalidacion de
los procesos que
lo requieren.

en la fase de
correccién que

programa la
organizacién en caso

liberacion, disponibilidad del
entrega y material requerido para
posventa. la prestacion del
servicio.
Aunque para el servicio
postventa no se han
establecido en un
documento
disposiciones para
efectuarlo, se realiza
mediante entrevistas
informales al cliente
para identificar la
percepcion del cliente
sobre el servicio.
La empresa no ha
identificado los
procesos o actividades
Se han que requieren
identificado los validacion. Sin
Documento de
procesos o embargo, en el P
L X s Andlisis de
actividades que Documento de Analisis T
. o Requerimientos.
requieran de Requerimientos se
validacion. establecen métodos
para la operacion de
los procesos y pruebas
programadas.
Se han definido e o,
; La organizacion ha
implementado las . .
. - definido unos métodos
disposiciones ara la operacion de Documento de
relativas a la X P P Analisis de
R los procesos, y se o
validacion de los Requerimientos
establecen pruebas
procesos que lo
! programadas.
requieren.
La revalidacién no ha
sido identificada en los
Se han rocesos que lleva a
establecido P que eva
o cabo la organizacion.
criterios y
. L No obstante, esta Documento de
disposiciones . . Iy
X podria ser identificada

Analisis de
Requerimientos.

de que se requiera.
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Se han
implementado de
manera efectiva
los mecanismos
que conforman el

sistema de
identificacién y
trazabilidad del

producto.

La empresa no ha
implementado
mecanismos para la
identificaciéon y
trazabilidad del
producto.

Se tiene certeza
de las
obligaciones y
requisitos legales
aplicables en
materia de
identificacién y
trazabilidad. Se
cumplen estos
requisitos.

La organizacion no ha
identificado las
obligaciones y

requisitos legales
aplicables en materia
de identificacién y
trazabilidad.

Se han
establecido e
implementado de
manera efectiva
disposiciones
para el control y
administracion de
los elementos
tangibles o de
propiedad
intelectual del
cliente, que
siendo
suministrados por
el, son
empleados para
la planificacién o
realizacion del
producto.

No se han establecido
disposiciones para el
control y administracion
de elementos de
propiedad del cliente.
Sin embargo, la
organizacién cuenta
con una base de datos
de sus clientes y esta
informacion es
manejada
internamente.

Base de datos de
clientes

Se ha establecido
un sistema
efectivo para la
identificacion,
manipulacion,
embalaje,
almacenamiento
y proteccion de
materiales
productos en
proceso,
productos
terminados o
productos en
proceso de

No se ha establecido
un sistema para
almacenar productos
adquiridos. No
obstante, el
almacenamiento se
ejecuta buscando
proteger los productos
comprados.
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despacho,
transporte y
entrega.

Los mecanismos
de preservacion
de productos son
adecuados tanto
en la logistica de
suministro, como
en la logistica de
distribucion hasta
el destino
previsto.

Aungue no se han
fijado mecanismos de
preservacion de
productos, en la
organizacion se
pretende que los
productos adquiridos
para comercializacion
se preserven para
mantener la
conformidad con los
requisitos del cliente.

7.6 Control de
los dispositivos
de seguimiento y

medicién

La organizacion
planifica y
determina qué
mediciones y
verificaciones
debe realizar y
determina tanto
los
requerimientos de
medicién, como
los equipos que
dan respuesta a
estos
requerimientos.

La organizacion tiene
establecidas unas
pruebas en el
Documento de Andlisis
de Requerimientos
para verificar que los
productos adquiridos o
desarrollados para
prestar los servicios
cumplen con los
requisitos establecidos
por el cliente y por la
misma empresa.

Documento de
Analisis de
Requerimientos

La organizacion
ha establecido un
sistema de
aseguramiento
metrolégico que
le permite que
sus dispositivos
de medicién y
seguimiento sean
adecuados, y
que la
informacion que
se esta
obteniendo y
usando para la
toma de
decisiones es
confiable.
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La gestion
metrologica de la
empresa (interna
0 externa), tiene

en cuenta la
verificacion,
mantenimiento,
identificacion,
calibracion y
reclasificacion,
segln se
requiera, de los
elementos de
medicion.

Los elementos de
medicion y/o
calibracion estan
trazados contra
patrones
reconocidos.

Se han
establecido
disposiciones
para evaluar y
registrar la
validez de
resultados
anteriores,
cuando se
encuentre un
equipo
descalibrado

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1
Generalidades

La gestion de
medicion,
retroalimentacion,
andlisis y mejora
es planificada e
implementada
bajo la
perspectiva de
asegurar la
conformidad del
producto con los
requisitos, del
SGC con ISO
9001 y otros
requisitos
aplicables, al
igual que el
progreso continuo

La gestion de
medicién,
retroalimentacion,
andlisis y mejora no se
encuentra planificada,
no obstante, se
efectlian acciones
orientadas a estos
aspectos.
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dela
organizacion en
cuanto a su
eficacia.

8.2 Seguimiento
y medicion

La organizacién
ha establecido
métodos y
disposiciones
para medir la
percepcion y
satisfaccion del
cliente con
respecto al
cumplimiento de
sus requisitos, al
igual que para
analizar la
informaciéon como
punto de partida
para la mejora
continua.

La organizacion
efectla entrevistas
informales para
identificar la
percepcion y
satisfaccion del cliente
con respecto al
cumplimiento de sus
requisitos. A partir de
esta informacion se
identifican acciones
para mejorar el
desemperfio de los
procesos y la eficacia
organizacional.

Se ha establecido
e implementado
de manera
efectiva un
procedimiento
para la
planificacién y
realizacion de
auditorias
internas de
calidad, como
mecanismo
independiente
para evaluar el
cumplimiento de
los requisitos de
ISO 9001, al
igual que para
verificar el
mantenimiento
eficaz del SGC.

La empresa no ha
establecido e
implementado un
procedimiento para la
planificacion y
realizacion de
auditorias internas de
calidad.

Las auditorias
tienen en cuenta
la totalidad de
procesos del
SGC,
considerando su
estado,

En la organizacién no
se llevan a cabo
auditorias internas.
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importancia y
resultados
previos.

La direccién de la
organizacion o los
responsables de
cada proceso
realizan un
seguimiento al
cierre 'y
efectividad de las
acciones
correctivas
generadas por las
no conformidades
detectadas en las
auditorias.

Debido a que no se
ejecutan auditorias
internas, no se realiza
el seguimiento
mencionado en este
apartado.

Se han
establecido e
implementado
efectivamente

disposiciones y
mecanismos de
seguimiento y
control sobre los
procesos, en
cuanto al
cumplimiento de
objetivos,
requisitos,
condiciones y
demas reglas de
juego previstas.

El seguimiento y
control efectuado en
cada proceso tiene
lugar en las reuniones
trimestrales a las que

asiste todo el personal.

Cuando no se
cumplen las
disposiciones
antes
mencionadas se
realiza el
tratamiento de las
no conformidades
y las acciones
correctivas,
segun se requiera

Cuando se presentan
no conformidades se
ejecutan acciones
correctivas en el
proceso en que se
encuentren.

Documento de
Andlisis de
Requerimientos




Se han
establecido e
implementado
efectivamente

disposiciones y
mecanismos de
seguimiento y
control sobre los
productos y
servicios, en
cuanto al
cumplimiento de
objetivos,
requisitos,
condiciones y
demas reglas de
juego previstas.
Cuando no se
cumplen las
disposiciones
antes
mencionadas se
realiza el
tratamiento de las
no conformidades
y las acciones
correctivas,
segun se requiera

Con el fin de realizar
un seguimiento y
control de los
productos adquiridos o
desarrollados se les
efectlan pruebas
programadas en el
Documento de Analisis
de Requerimientos
para verificar que estos
cumplan con los
requisitos de los
clientes.
También, se verifica
gue el producto cumpla
con los requerimientos
del cliente.
Ademas se efectlia un
seguimiento y control a
los servicios ofrecidos
mediante las
entrevistas informales
realizadas a los
clientes.

Documento de
Andlisis de
Requerimientos

La liberacion del
producto y la
prestacion del
servicio no se
llevan a cabo

hasta completar

satisfactoriament
e las
disposiciones
planificadas.
Existen registros
que indican la(s)
persona(s) que
autoriza(n) la
liberacién del
producto

La etapa final de la
prestacion del servicio
no se lleva a cabo
hasta que se cumple
con las etapas previas
establecidas en el
cronograma.

Documento de
Analisis de
Requerimientos

8.3 Control del
producto no
conforme

Existe un
procedimiento
implementado de
manera efectiva
para realizar el
control de no
conformidades de
procesos y
productos?

Cuando se presentan
no conformidades de
procesos y productos
se efectlian acciones
correctivas con el fin de
asegurar la
conformidad, y debe
ajustarse el
Documento de Andlisis

Documento de
Analisis de
Requerimientos
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de Requerimientos de
acuerdo a las
correcciones a
efectuar.
Existe un
procedimiento para el
control de no
conformidades.

El tratamiento de
las no
conformidades
incluye la
reinspeccion o
reevaluacion en
los casos que lo

requieran, al
igual que la
interrelacién con
las acciones
correctivas,
segun criterios
establecidos.

En el tratamiento de
las no conformidades
se realiza verificacion
para asegurar el
cumplimiento de los
requisitos.

Documento de
Andlisis de
Requerimientos

8.4 Andlisis de
datos

La organizacion
analiza de
manera integral la
informacion
relacionada con:
la satisfaccion
del cliente, el
comportamiento y
no conformidades
del producto, el
comportamiento y
no conformidades
del procesos, los
resultados de
auditorias de
calidad, el
desemperio del
sistema en
cuanto al
cumplimiento de
los objetivos de
calidad, al igual
que el
desempefio de
los proveedores,
como punto de
partida para la

planificacién y
desarrollo de
acciones de

En las reuniones de
personal que se llevan
a cabo cada tres
meses se informa
sobre los logros
obtenidos, y las no
conformidades o
defectos, quejas y
reclamos presentados
o identificados a partir
de las entrevistas
informales realizadas a
los clientes, con el fin
de identificar acciones
para mejorar el
desemperio de los
procesos y la eficacia
organizacional.

mejora.
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8.5 Mejora

La organizacion
planifica e integra
la mejora en los
ejes producto,
proceso,
sistema, de tal
manera que
puede hacer
evidente la
mejora en la
eficacia del SGC.

requieren ejecutarse se

fundamentandose en la

Las mejoras que

identifican en las
reuniones de personal
gue se realizan
trimestralmente,

informacién tratada en
estas reuniones.
Ademas, para tomar
decisiones respecto a
mejoras requeridas, la
alta direccion también
considera los estados
financieros de la
empresa.

Se ha establecido
e implementado
de manera
efectiva un
procedimiento
para la
planificacion y
realizacion de
acciones
correctivas

Se ha establecido e
implementado un
procedimiento para
planificar y realizar
acciones correctivas.

Documento de
Andlisis de
Requerimientos

Se ha establecido
e implementado
de manera
efectiva un
procedimiento
para la
planificacién y
realizacion de
acciones

La organizacion
planifica en el
Documento de Andlisis
de Requerimientos
acciones preventivas
con el fin de prevenir la
ocurrencia de no
conformidades.

preventivas

Documento de
Andlisis de
Requerimientos
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ANEXO B. ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

e OBIJETIVOS
e REQUERIMIENTOS CLIENTE

e REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO
RECURSOS

CRONOGRAMA

METODOS PARA OPERACION DE LOS PROCESOS

PRUEBAS O VERIFICACION
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ANEXO C. PRE ANALISIS

PRE ANALISIS

DESCRIPCION DE REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

TIEMPO DE ENTREGA

PRECIO
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